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Resumen

La presente pesquisa plante6 como objetivo: Determinar como se relaciona el
liderazgo transformacional y la calidad de servicio prestado en una Institucion
Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023, para ello, recurrié a una metodologia de
tipo basica, con enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional, no
experimental, transaccional, con una muestra de 75 colaboradores entre docentes
y personal administrativo que prestan sus servicios en una Institucion Educativa en
estudio. Se empled como técnica la encuesta, con su instrumento el cuestionario
de preguntas, pasando estos por un proceso de validez, y confiabilidad. Los
resultados revelaron que, si existe relacion significativa entre el liderazgo
transformacional y la calidad de servicio prestado en una Institucion Educativa de
Villa Maria del Triunfo, 2023, esto debido a obtenerse un p=0.00 y una correlaciéon

r=0.855, valores que determinan un grado de asociacion positivo alto.

Palabras Clave: Liderazgo transformacional, calidad de servicio, capacidad de

respuesta, empatia y tangibilidad.



Abstract

The objective of this research was: To determine how transformational leadership
and the quality of service provided in an Educational Institution of Villa Maria del
Triunfo, 2023 are related, for this, it resorted to a basic type methodology, with a
quantitative approach, of a descriptive level correlational, non-experimental,
transactional, with a sample of 75 -collaborators between teachers and
administrative personnel who provide their services in an Educational Institution
under study. The survey was used as a technique, with its instrument the
guestionnaire of questions, going through a process of validity and reliability. The
results revealed that if there is a significant relationship between transformational
leadership and the quality of service provided in an Educational Institution of Villa
Maria del Triunfo, 2023, this is due to obtaining a p=0.00 and a correlation r=0.855,

values that determine a degree high positive association.

Keywords: Transformational leadership, quality of service, responsiveness,
empathy and tangibility.



I. INTRODUCCION

Durante la ultima década se ha podido observar que las escuelas, tanto
publicas como privadas, han ido fomentando constantes cambios vy
transformaciones producto de las exigencias del entorno, sin embargo, esto ha ido
ocasionando que las entidades requerian de un director con capacidad de liderazgo
aun mas superior, desde ahi es que empez6 a tomar mayor renombre el tema del
liderazgo transformacional. Este tipo de liderazgo busca transformar su
organizacion mediante el empleo de una fuerza movilizadora, siendo la
caracteristica principal, guiar a la organizacion con entusiasmo, mostrando
coherencia en lo que se dice y hace, siempre actuando con un propoésito inspirador,
logrando asi empoderar al grupo mediante una cultura inspiradora en aras de

alcanzar resultados extraordinarios (Lamka, 2020).

Es por ello que las escuelas de hoy, requieren de personas con capacidad
de lider, que cuenten con competencias y habilidades que les permitan manejar de
forma armoniosa a la institucion. Al respecto, Hidalgo y Villagra (2023) sefialaron
gue las escuelas requieren obligatoriamente de la presencia de lideres capaces de
convertirse en auténticos gestores del cambio y transformacion social. Por tanto, el
lider deber ser visionario, teniendo la capacidad de poder anticiparte a los hechos,
generando estrategias nuevas que le permite hacer de su entidad, un negocio mas
sustentable, influyendo con ello a su crecimiento en el sector empresarial (Lépez,
et al., 2020).

Desde un enfoque internacional, se ha podido observar que producto de los
constantes cambios que se han ido suscitando en las politicas y reformas
educativas en los paises de Latino América y el Caribe, se ha generado una mayor
exigencia en la formacion de los directores, y una mayor demanda de una mejor
formacion docente (Cuenca, 2022), principalmente después de la pandemia, puesto
a que la educacion sufrié un cambio radical, viéndose sometida por el manejo de la
tecnologia, lo que determiné la necesidad de una alfabetizacion tecnoldgica a nivel

general.



Por su parte, Rodriguez (2023) explico como la calidad educativa en la
educacion inicial de Ecuador no logra consolidarse, siendo el principal problema la
falta de capacidad de liderazgo en el personal directivo, enfocandose muchos de
ellos a trabajar temas de gestion administrativa, dejando de lado su capacidad de
visionar como lider, lo que ha provocado deficiencias en la calidad educativa y mas
gue nada en el cumplimiento de las actividades institucionales, por tal motivo,
requieren de una gestion transformadora, que se refleje en la calidad de sus
servicios (Sanchez y Delgado, 2020).

Asi mismo, la Unesco (2020) revelé6 como los paises de América Latina,
carecen de una estructuracion bien definida, ademéas de no contar con politicas
claras que les permitan establecer estandares de desempefio en base a las

necesidades formativas.

Asi mismo, estudios efectuados en México por Echerri, et al. (2019)
muestran como el clima laboral en las escuelas suele tornarse estresante, siendo
las principales causas la reforma educativa, las condiciones laborales, la
globalizacion, la gestion, entre otros, los cuales se ven manifiestos en la calidad
educativa, resultando necesario la intervencion para reducir estos niveles de estrés
y potenciar la efectividad en las escuelas, resaltando con ello la necesidad de contar
con lideres transformacionales capaces de poder modular el estrés, mediante su

labor carismatica y tolerante.

Analizando desde un enfoque nacional, el Ministerio de Educacion (2021)
manifesté de forma expresa que el éxito de las entidades educativas no se
encuentra enfocada Unicamente en las estrategias que se emplean para dirigir el
alcance de los objetivos, sino que se cimienta también en la capacidad del talento
humano que posee. Muchas de las escuelas en nuestro pais, carecen de personal
calificado capaz de poder guiar hacia el logro de los objetivos, haciéndose notar la
carencia de capacidades, principalmente de gestion, y liderazgo (Rojas, et al.,
2020).



Posterior a la situacion de pandemia vivida en el Peru, las entidades
educativas disminuyeron sus niveles de desempefio educativo, recayendo en una
gran crisis educativa (Instituto Peruano de Economia, 2021, MINEDU, 2023).
Muchas de estas instituciones, presenciaron la carente capacidad de liderazgo y
gestion que poseian sus directivos, viéndose refleja en los bajos niveles de calidad
del servicio, y en las discrepancias surgidas entre la comunidad educativa, la plana

docente y personal directivo por el incumplimiento de los propdsitos institucionales.

Por tanto, el rol que asume el director de escuela, es de crucial importancia
dentro de toda institucion, puesto a que va depender de él y de su capacidad de
lider transformador, de poder orientar y conducir de forma armoniosa y alentadora
a los deméas agentes educativos, valga decir, padres, docentes, personal
administrativo y estudiantes a innovar, aceptar cambios, y actuar con creatividad,
teniendo una vision clara hacia el futuro, actuando en conjunto hasta alcanzar

exitosamente los objetivos.

Lo mismo ocurre al analizar la situacion desde un enfoque local,
observandose que en la IE en estudio, ubicada en Villa Maria del Triunfo se
evidencian los mismos problemas, siendo lo mas preocupante el inadecuado
manejo de liderazgo por parte director ante el personal docente, administrativo, y
comunidad educativa en general, viendose muchos de ellos impedidos de poder
expresar sus opiniones o recomendaciones constructivas, sintiendo que se
encuentran obligados a asumir responsabilidades, ideas y tomar decisiones que
van en contra de su voluntad, ocasionando gran malestar en ellos, y un retraso en
el trabajo institucional. Asi mismo, se evidencié una carente comunicacién entre
director — docente, director — personal administrativo, e incluso director — padres de
familia, afectando ello la gestién de los procesos educativos, viéndose afectada la
calidad educativa, siendo los mas perjudicados los estudiantes al presenciar como
las relaciones interpersonales se da de forma inadecuada entre los miembros de la
comunidad educativa, dificultando con ello la integracién, el trabajo en equipo, e

incluso generando un ambiente tenso, con un inadecuado clima organizacional.



Por ello, en base a todo lo mencionado se logré plantear como interrogante
lo siguiente: ¢CoOmo se relaciona el liderazgo transformacional y la calidad de
servicio prestado en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023?, siendo los problemas
especificos (a) Como se relaciona el liderazgo transformacional y la fiabilidad en
una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023?, (b) ¢COmo se relaciona el liderazgo
transformacional y la capacidad de respuesta en una IE de Villa Maria del Triunfo,
20237?, (c) ¢ Cémo se relaciona el liderazgo transformacional y la seguridad en una
IE de Villa Maria del Triunfo, 20237, (d) ¢Como se relaciona el liderazgo
transformacional y la empatia en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023?, y (e)
¢, Como se relaciona el liderazgo transformacional y la tangibilidad en una IE de Villa
Maria del Triunfo, 2023?

De forma tedrica, la presente indagacion se justificacion, en la importancia
de conocer cudles son factores que se encuentran afectando el liderazgo
transformacional en la institucion, trayendo como consecuencia problemas en la
calidad del servicio brindado. Por ello, la presente pesquisa queda reforzada
mediante las teorias del liderazgo transformacional como herramienta para mejorar

la gestion educativa.

Se justifica desde un enfoque practico en la necesidad que tiene esta
institucion y todas en general por buscar alternativas que permitan cambiar las
actitudes que asumen los directores dentro de la institucion, buscando desarrollar
en ellos capacidades directivas, principalmente de liderazgo, que les permita
mejorar el manejo de su institucion, logrando con ello generar cambios en la calidad
educativa, que permitan mantener satisfechos y conformes a los padres de familia,

escolares, y plana docente - administrativo que se encuentra a cargo.

Finalmente se justifica metodolégicamente en la finalidad de la presente
pesquisa que es ser reconocida por la calidad de su informacion, pudiendo servir
como fuente en las préximas indagaciones que se efectlen referente al tema,
debido a que el proceso metodoldgico seguido fue de enfoque cuantitativo y empled

instrumentos validos y confiables. Ademas, ha de servir como fuente reveladora de



la situacion que se vive en la institucion a fin de que tomen conciencia de sus

actores, y asuman decisiones de mejora.

Por otro lado, se planteé como objetivo: Determinar la relacién del liderazgo
transformacional y la calidad de servicio prestado en una IE de Villa Maria del
Triunfo, 2023. Asimismo como objetivos especificos se propuso: (a) Determinar la
relacion del liderazgo transformacional y la fiabilidad en una IE de Villa Maria del
Triunfo, 2023; (b) Determinar la relacién del liderazgo transformacional y la
capacidad de respuesta en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023; (c Determinar
la relacion del liderazgo transformacional y la seguridad en una IE de Villa Maria
del Triunfo, 2023; (d) Determinar la relacion del liderazgo transformacional y la
empatia en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023; y finalmente, (e) Determinar la
relacion del liderazgo transformacional y la tangibilidad en una IE de Villa Maria del
Triunfo, 2023.

Siendo la hipétesis general: Existe relacion significativa entre el liderazgo
transformacional y la calidad de servicio prestado en una IE de Villa Maria del
Triunfo, 2023, y las hipétesis especificas: (a) Existe relacidn significativa entre el
liderazgo transformacional y la fiabilidad en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023;
(b) Existe relacién significativa entre el liderazgo transformacional y la capacidad
de respuesta en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023; (c) Existe relacion
significativa entre el liderazgo transformacional y la seguridad en una IE de Villa
Maria del Triunfo, 2023; (d) Existe relacion significativa entre el liderazgo
transformacional y la empatia en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023; y
finalmente, (e) Existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la
tangibilidad en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Como parte de todo proceso de investigacion, el recojo de antecedentes y
fundamentacion tedrica es uno de los aspectos bases que debe contener todo
estudio, puesto a que permitird evidenciar como ha ido evolucionando las variables
en el tiempo, hasta verse ilustrada en la realidad. Por tanto, habiendo efectuando
un analisis de las distintas fuentes, se logré recopilar como antecedentes los

siguientes:

En cuanto a los antecedentes internacionales se pudo rescatar a los

siguientes investigadores:

Valdiviezo (2019) se plante6 indagar sobre el liderazgo transformacional y
su asociacion con la calidad de servicio educativo en una IE de Puerto Bolivar en
Ecuador. Para ello, se emple6 una metodologia transeccional, correlativa,
cuantitativa y basica, sin fin experimental, contando con una poblacién de 918
participantes, de los cuales, solo se analiz6 a 88 estudiantes. Para dicho estudio se
empled cuestionarios, los cuales permitieron demostrar que bajo la percepcion del
30.7% de estudiantes, el liderazgo transformacional en la institucion es inadecuado,
no encontrando el 31.8% una motivacion inspiradora, existiendo para el 26.1% una
estimulacién intelectual inadecuada, y para el 36.4% una consideracion
individualizada inadecuada, ademas de percibir el 35.2% que el lider no muestra
carisma, siendo por esta razén que se encuentra el 29.5% insatisfecho con la
calidad educativa, el 27.3% insatisfecho con la labor del docente, y el 22.7% con la
ensefianza. Y en cuanto a las condiciones del ambiente, el 60.2% se muestra
medianamente satisfechos, siendo el 28.4% los que estan insatisfechos. Por tanto,
probd que la asociaciéon entre variables se da en un nivel muy alto, esto gracias al
resultado obtenido de r=0.929 y un p=0.000, ademas de evidenciar que la IE
atraviesa una crisis en cuanto a su gestion y liderazgo. Por tanto, se debe trabajar
en reforzar el liderazgo a fin de alcanzar mejor resultados en la calidad de los

servicios.



Batista, et al., (2020) buscaron conocer el nivel asociacion existente entre el
liderazgo transformacional y la calidad educativa de San Pedro de Macoris,
perteneciente a Republica Dominicana. Metédicamente fue correlacional, con
enfoque cuantitativo, sin fin experimental, contando con una muestra censal de 13
participantes entre docentes y personal directivo siendo ellos a quienes se les aplico
dos cuestionarios para recabar datos. Estos cuestionarios permitieron determinar
que el 46% manifestd encontrarse medianamente satisfechos con la calidad del
servicio educativo, y en cuanto a la relacibn que mantiene el docente con los
escolares y padres, solo el 50% la describié como buena, mientras que el otro 50%
preciso que la relacion que mantiene el docente con las autoridades escolares no
es buena. Por tanto, se lleg6 a la conclusién que, a un mayor empleo de estrategias
enfocadas en el liderazgo transformacional, mejor serd el desenvolvimiento

educativo.

Serrano, et al. (2022) se plantearon determinar la asociacion que pueda
existir entre el liderazgo transformacional en la gestion educativa de la escuela
Héroes del Cenepa de Machala, Ecuador. Para ello, utilizaron un metddica
cuantitativa, deductiva, correlacional, empleando como técnica la encuesta para
recabar datos, siendo su cantidad muestral de 20 participantes. Los resultados
revelaron que el 9.52% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a
las consideraciones del lider directivo, indicando el 4.76% que el lider no suele
mostrar entusiasmo en su trabajo, y en cuanto al estimulo del trabajo en equipo, el
28.57% se encuentra sin respuesta al respecto, siendo el 14.29% los que
consideran que el lider no suele muestran confianza ni carisma en su trabajo, razén
por la cual el 28.57% considera que el lider no fomenta valores y principios en la
entidad y el 34% esta en total desacuerdo con la forma de comunicacién de lider,
indicando que no es asertiva. Por tanto, se demuestra que el liderazgo
transformacional si guarda asociacion moderada con la gestion educativa (p=0.00),
Por tanto, luego de haber observado el distanciamiento que existe el liderazgo de
los directivos y los mandos medio, frente a la calidad del servicio se sugiere
fortalecer las dimensione del liderazgo transformacional buscando garantizar la

calidad de servicio en la entidad.



Pupo, et al. (2021) se propuso disefiar un procedimiento de formacion para
el liderazgo en una entidad céarnica de Cuba a fin de mejorar los niveles de calidad
del servicio que ofrece. Metodol6gicamente el estudio fue mixto, empleando
cuestionarios recabar informacion, siendo este aplicado a una muestra de 76
colaboradores de las oficinas del area central de la empresa en estudio. Los
resultados permitieron comprobar que el 75% de los encargados aplican un
liderazgo democrético, no obstante, el 95% manifestd que su estilo si resulta
efectivo para el logro de los objetivos, considerando el 95.8% que se deberia
trabajar en reforzar la formacion técnica, no obstante, el 70.8% manifestd que se
deberian trazarse acciones que permitan el acercamiento con los subordinados.
Por tanto, con la intencion de apoyar en la mejora de un sistema de calidad, se
deben desarrollar herramientas diagndsticas que permitan evaluar la efectividad
con la que se da el liderazgo, ademas de implementar programas de formacion para
mejorar las competencias directivas, de tal forma que se orienten al logro de

objetivos.

En lo que concierne a los antecedentes nacionales se pudo rescatar a los

siguientes investigadores:

Mondragon (2021) por su parte buscoé conocer la correlacion entre el
liderazgo transformacional y la calidad del servicio educativo en una IE de Saposoa.
Para dicho estudio, empled una metddica correlacional, cuantitativa, basica, sin fin
experimental, contando con una muestra de 61 escolares, siendo ellos quienes
llenaron los cuestionarios para recabar informacion. Los resultados indicaron que
el liderazgo transformacional si se asocia positivamente a la calidad de servicio (p
=0.000, r=0.956), asi como también se asocia con los elementos tangibles (p
=0.000, r=0.836), fiabilidad (p =0.000, r=0.984), capacidad de respuesta (p =0.000,
r=0.643), seguridad (p =0.000, r=0.606), y empatia (p =0.000, r=0.974). Por tanto,
en la medida que el liderazgo transformacional mejora, la calidad de servicio ira

mejorando, reforzando con ello el espiritu corporativo.

Vasquez (2021) se propuso conocer cual es la correlacion que hay entre el
liderazgo transformacional y la calidad del servicio educativo desde la apreciacion



de los educadores de una IE de Chimbote. Para ello, tom6 como base el desarrollo
de una metodologia cuantitativa, basica, que no requirid de la experimentacion,
siendo transaccional. La poblacién la conformé 44 educadores del nivel primario de
la I.LE. en estudio, quienes participaron con el desarrollo de las encuestas
permitiendo encontrar que: EI liderazgo transformacional si se asocia
moderadamente a la calidad del servicio (p=0.007 y r=0.546), observando también
que la calidad del servicio educativo si se asocia a influencia idealizada del directivo
(p=0.000 y r=0.711), a la motivacién inspiracional (p=0.001 y r=0.444), a la
estimulacién intelectual (p=0.003 y r=0.512) y a la consideracion individualizada
(p=0.000 y r=0.512). Por tanto, la entidad en estudio necesita seguir trabajando en
el liderazgo transformacional a fin de poder lograr cumplir con los objetivos

institucionales.

Por su parte, Salinas y Velarde (2019) también se plante6 determinar la
asociacion que pueda existir entre el liderazgo transformacional, la satisfaccion y el
clima laboral en la plana docente de 3 IE de San Juan de Lurigancho. La
metodologia empleada por el autor se caracterizé por ser correlacional, cuantitativa,
y no poseer fines experimentales, manteniendo una poblacion censal de 120
docentes, siendo ellos quienes participaron del llenado de las encuestas, logrando
determinar que: bajo la percepcién de los docentes, el liderazgo transformacional
si se asocia en un rango moderado a la satisfaccion (p=0.000 y r=0.532),
demostrando a su vez que el liderazgo transformacional si se asocia
moderadamente al clima laboral (p=0.000 y r=0.547), el clima laboral se asocia
moderadamente a la satisfaccion (p=0.000 y r=0.642). Por tanto, se recomienda
que direccion ejerza su funcion reforzando el compromiso, capacidad de gestion y
sus habilidades interpersonales a fin de mejorar la apreciacion que se tiene sobre

la calidad educativa.

Echevarria (2020) se propuso analizar como el liderazgo transformacional
logra asociarse con la satisfaccion laboral de los maestros de las IIEE de
Bambamarca. Metodolégicamente la pesquisa abarcé un estudio cuantitativo,
correlacional, de tipo aplicada, sin fin experimental, contando con una muestra de

31 docentes que forman parte de las IIEE en estudio. Los resultados permitieron



determinar que, bajo la percepcion de los docentes, el 59% presenta solo rasgos
de liderazgo transformacional, siendo este mismo porcentaje el que se ve
manifiesto en los rasgos de sus dimensiones, sin llegar al nivel destacado. En
cuanto a satisfaccion laboral, el 47% de los docentes manifestd encontrarse
medianamente satisfecho laborando en la institucion, encontrandose el 28%
medianamente satisfecho con los elementos tangibles, el 38% medianamente
satisfecho con los beneficios laborales y su remuneracion, el 38% medianamente
satisfecho con las politicas administrativas y relaciones sociales, el 41%
medianamente satisfecho con el desarrollo personal, el 47% medianamente
satisfecho con el desarrollo de las tareas, y el 41% medianamente satisfecho con
la correspondencia que se tiene con las autoridades educativas. Por ello, quedo
demostrado que el liderazgo transformacional si se asocia a la satisfaccion laboral
(p=0.000, r=0.907), ocurriendo lo mismo entre la influencia idealizada (p=0.000,
r=0.904), motivacion inspiracional (p=0.000, r=0.907), y estimulacion intelectual
(p=0.000, r=0.907). Por tanto, los directores de las IIEE deben gestionar mejor las
condiciones laborales, buscando mejorar en todo momento las estrategias que
emplea para manejar sus capacidades de liderazgo, haciendo mayor énfasis en

reforzar el tipo de liderazgo transformacional.

Garcia (2019) se propuso conocer la asociacion existente entre el liderazgo
transformacional y la calidad del servicio en un CEBA de Puente Piedra, para ello,
empled una metodologia cuantitativa, basica, correlacional, sin fin experimental a
fin de poder determinar el objetivo planteado, por tanto, analizé a una muestra de
60 docentes del nivel inicial, intermedio y avanzado del CEBA en estudio, siendo la
herramienta de medicion dos cuestionarios para medir su percepcion en base a las
variables. Los resultados revelaron que para el 56.67% de los trabajadores
presentan un moderado nivel de liderazgo transformacional, siendo solo el 30% los
gue logran el nivel de excelencia. En cuanto a la calidad del servicio educativo, el
63.33% lo calificd como regular, el 26.67% como 6ptimo, y el 10% lo calific6 como
pésimo. Por tanto, se comprob6é que el liderazgo transformacional si muestra
asociacion a la calidad de servicio (p = 0.000, r = 0.951) ya que cuando la primera

mejora, la calidad del servicio se torna mas positiva.
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Pasando al desarrollo de las bases tedricas, este apartado comprende el
desarrollo del liderazgo transformacional y calidad de servicio, por tanto, se
describird las caracteristicas de cada una de ellas, precisando las teorias que la

respaldan y sus dimensiones.

En base a la variable liderazgo transformacional se pudo encontrar que, en
la actualidad, el término ha tomado gran realce en la literatura, siendo uno de los

términos mas consultados.

En base a los planteado por Bredfeldt (2021) el liderazgo se encuentra
definido por un solo térmico “influir”, lo que quiere decir que los lideres son personas
que, mediante su personalidad, poder, y posicion, logran moldear el panoramayy el

futuro de quienes lo rodean.

Asi mismo Lamka (2020) preciso que el liderazgo se basa en la fuerza que
presenta el lider para poder mover a su grupo, dirigiendo con entusiasmo vy
coherencia, habia un objetivo inspirador, el cual logra empoderar a su grupo

mediante el uso de una cultura inspiradora para lograr extraordinarios resultados.

Sea positivo 0 negativo, los lideres suelen ejercer influencia sobre quienes
lo rodean, teniendo el poder de modelar sus conocimientos, su comportamiento,
hasta lo afectivo. Por tanto, son capaces de generar grandes cambios en su

entorno.

Segun Sanchez y Rodriguez (2019) el liderazgo suele presentarse como un
proceso dinamizado, el cual es clasificado segun las caracteristicas que posee el
lider y la situacion sobre la que se desenvuelve, siendo necesario para ello el
fomento de relaciones positivas, la conciencia de la lealtad, la vision de objetivos,
los conocimientos, la capacidad de planificacion, la coordinacion, y dominio para

guiar al grupo.

Bajo esta perspectiva, el lider es presentado como un gestor del significado,

siendo el encargado de transformar el pensar de los miembros de un grupo en
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cuanto a la entidad en donde se desenvuelve, promoviendo en ellos los valores que

logren propiciar significados compartidos sobre la naturaleza de la entidad.

Si bien es cierto, la eficacia de un buen liderazgo va depender del tipo de
liderazgo que se aplique en el grupo, y la capacidad de control de una determinada
situacion. Asi mismo cabe precisar que no existe un estilo Unico de liderazgo que
sea valido para cualquier situacion ya que cada escenario requiere de un
determinado tipo de lider o de la combinacion de varios estilos para poder lograr su

efectividad.

No obstante, Lamka (2020) explicd que existen cinco tipos de lideres que por
lo general logran frustrar las transformaciones exitosas de su grupo: el lider que me

importa, el tirado, el avaro, el miope y el incoherente.

El primer tipo de lider es que me importa, caracterizandose por lo encontrar
un propésito especifico para lidera (Lamka, 2020), siendo por ello que no logra
inspirar a sus miembros para el logro de objetivos, aburriéndolos y truncandolos en

el camino.

También tenemos a los lideres tirados, quienes no logran confiar en su
grupo, considerando que es necesario el uso de la fuerza la presion y el
establecimiento del miedo para poder administrar (Lamka, 2020). Por lo general
este tipo de lider instaura el miedo en su grupo, siendo por ello que el grupo suele
presentar temor para emitir sus opiniones, siendo muy comuan la desercion de su

grupo de trabajo.

Otro tipo de lider es el avaro, a quien le gusta maximizar las utilidades, sin
embargo, no presta atencion de que el entorno ha cambiado, ni mucho menos se
pone a pensar que su grupo a cargo desea laborar con sentido, mas que anhelar a
un alto sueldo (Lamka, 2020), es por ello que muchos usuarios, clientes o
consumidores de las empresas suelen boicotear a las entidades por su

irresponsabilidad.
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Los lideres miopes por su parte, suelen presentar fallas en los procesos de
cambio de tecnologia, asumiendo que su grupo a cargo puede adaptarse con
facilidad al uso de las nuevas TICs, sin tomar en consideracion la brecha que pueda
existir entre las mentes actuales y las de su grupo (Lamka, 2020).

Finalmente, el lider incoherente es aquel que exige cambios, logros y
avances; sin embargo, ellos como cabeza de grupo no motivan este proceso,

haciendo lo contrario a lo que piden (Lamka, 2020).

Este tipo de debilidades presentadas por los lideres son aquellas que se
deberia evitar dentro de toda empresa, a fin de tratar de incidir en ello, buscando
manejar su grupo con coherencia, carisma, motivacion, y entusiasmo, creando un

grupo empoderado, de triple impacto con una vision global.

Por otro lado, Monge (2021) describid el liderazgo como un contrato que
posee el lider con sus seguidores, iniciAndose dicho proceso con un liderazgo
intentando, hasta llegar a un liderazgo aceptado. El primero surge con el ejercicio
de la influencia sobre el grupo, y pasar a ser un liderazgo aceptado, cuando el grupo
responde a la capacidad de influencia del lider, por tanto, cuando este contrato se
logra concretar, el liderazgo se torna efectivo.

En base a ello se asume, gue no necesariamente el jefe logra ser lider. Pues
un lider es aquel que, a pesar de no tener autoridad o cargo alto, lograr mover a su
grupo haciendo que crean en él, y por ende, hacen lo que se les dice, sin necesidad

de ser considerada como una orden.

En cuanto al liderazgo educativo, Sdnchez y Rodriguez (2019) explic6 como
este tipo de liderazgo logra avanzar en el tiempo partiendo desde los enfoques
jerarquicos, convencionales, y burocraticos hacia los nuevos enfoques emergentes,
democraticos, critico sociales, politicos y pedagoégicos, conforme a como se vayan

dando las nuevas tendencias en la sociedad.
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Esto quiere decir que, en el ambito educativo, el liderazgo suele reducirse a
una direccion jerarquica, focalizada en la ensefianza eficaz y el logro de

aprendizajes efectivos.

En el ambito educativo el liderazgo suele mantenerse en base a las
posiciones jerarquizadas, puesto a que va depender de los directivos y las
autoridades para tomar decisiones, siendo considerado para muchos como una

direccion para la estabilidad, mas no para el cambio.

En cuanto al liderazgo transformacional, Lamka (2020) precisé que su
funcion se basa en movilizar a su equipo con entusiasmo, buscando en todo
momento mantener la coherencia, e inspirando la confianza necesaria para hacer
gue su grupo se sienta empoderado y cumpla con los objetivos trazados. Asi mismo
explicod que este tipo de lider se caracteriza principalmente por ser: (a) entusiasta
(es decir, es un agente que busca romper los paradigmas antiguos,
transformandolos en modernos, fomentando en todo momento el cambio), (b)
empoderador (permitiendo que los miembros de su equipo perciban esa confianza
y compromiso necesario como para poder desenvolverse con pasion), (c) es de
triple impacto (buscando en todo momento inspirar a su equipo Yy cliente a vibrar
con el objetivo de la entidad, buscando transmitir en todo momento un impacto
positivo frente a su entorno), (d) Mantiene una vision global (buscando transformar
integralmente a su empresa, creando ese enlace entre lo tecnolégico y lo humano,
mediante un cultura organizativa Unica que demande resultados econémicos dentro
de un periodo de corto y largo plazo), (e) finalmente, es integral (es decir, mantiene
la coherencia con su equipo, haciendo notar su presencia, pero a la vez siendo

flexible en sus actos). Pudiéndose decir que es un tipo de liderazgo completo.

Asi mismo, Higueras, et al. (2020) precisaron que se considera como tal
porque asume la responsabilidad de guiar a su grupo en base a una jerarquia o
nombramiento de puesto, sin embargo, precisé también que no siempre el que se
ubica dentro de un puesto jerarquico lograr tener las capacidades de liderazgo. Es
por ello que Hilario (2022) precis6é que en la actualidad se apunta hacia una
direccion en donde se tenga la capacidad de poder delegar funciones, teniendo la
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capacidad de guiar a su grupo, independientemente del nivel jerarquico, buscando

la aceptabilidad de sus miembros, sin necesidad de incurrir en el autoritarismo.

Por tanto, tal como lo menciona Sanchez y Rodriguez (2019) el liderazgo
transformacional en el &mbito pedagdgico se basa en las acciones que tienen por
intencion desarrollar un ambiente laboral productivo y satisfactorio para los
docentes, logrando asi alcanzar los resultados de aprendizaje deseados. Para ello
requiere del establecimiento de un propdésito, en donde se tenga una visién
compartida que sea transmitida con carisma, manteniendo una influencia
idealizada, ateniendo en todo momento las consideraciones individuales, siendo
capaz de poder brindar un estimulo emocional, motivandolos a potenciar sus

capacidades.

Tomando como base lo mencionado por el autor, el liderazgo
transformacional es medido mediante cinco dimensiones: influencia idealizada,
motivacion inspiracional, estimulacion intelectual, consideraciones individualizadas

y tolerancia psicoldgica.

En cuanto a la dimensién influencia idealizada Sanchez y Rodriguez (2019)
explicaron que esta se fundamenta en la posesion de la capacidad para influir en
los miembros a cumplir con la misién, haciendo que se sientan identificados con el

logro de las metas.

En cuanto a la dimensién motivacion inspiracional, Sdnchez y Rodriguez
(2019) mencionaron que esta se encarga de transmitir competencias nuevas a su
personal a cargo, contagiandoles su entusiasmo, y permitiéndoles tener una
percepcion futura y positiva, logrando con ello, compartir sus objetivos,
manteniendo el optimismo, y formando en ellos una vision clara de las cosas,

orientandolos siempre al cumplimiento de objetivos.
En cuanto a la dimension estimulacion emocional Sanchez y Rodriguez

(2019) precisaron que todo lider debe hacer que el personal a su cargo debe

transmitir su carisma, siendo capaz de estimular el entusiasmo, e inspirar la
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confianza de sus miembros para que se identifiguen con la organizacion,

interiorizando dentro de ellos, el logro de los objetivos.

Y en cuanto a la dimension consideracion individualizada, Sanchez y
Rodriguez (2019) precisaron que esta hacer referencia a la atencion que se le debe
brindar a las diferencias personales en el area, y a las diversas necesidades de sus

miembros.

Finalmente, en cuanto a lo que comprende la dimension tolerancia
psicolégica, Sanchez y Rodriguez (2019) precisaron que todo lider
transformacional debe emplear el sentido del humor para solucionar situaciones
conflictivas que se le presenta en sus quehaceres diarios, brindando
acompafamiento en todo momento, y de ser necesario, buscando la manera de
negociar o concilia entre ambas partes, a fin de llevar a un acuerdo, logrando
resolver los inconveniente mediante la capacidad de manejo de situaciones tensas

o dificiles.

Por tanto, este tipo de lider debe actuar de forma coherencia, accionando
siempre con el ejemplo, demostrando su capacidad para poder sobrellevar los
errores de los demas, empleando los propios para corregirlos, concertando sin
dramas las dificultades mas complejas, siendo mas comprensivo, e inspirando en

todo momento el sentido del humor para originar ambientes agradables.

En base a la variable calidad de servicio se pudo encontrar que, bajo la
percepcion de Ganga, et al. (2019) la calidad es un término subjetivo que
comprende diversas definiciones, no obstante, puede ser definida como el conjunto
de atributos cuidadosamente escogidos para elaborar los planes, logrando
operativizarlos con el fin de brindar productos de calidad. Esta calidad ha de
mantenerse desde el momento de su elaboracion, hasta la llegada a manos del
cliente, tratando en todo momento de que cumplan con los estandares ideales que

permitan dar respuesta a las necesidades y expectativas del cliente.
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Estos estandares son herramientas que permiten medir y controlar la
eficiencia y eficacia con la que se produce un producto o desarrolla un servicio
(Alvarez, 2021). Por lo general, suelen tener caracter cuantificable y tangible,
siendo por ende una herramienta fundamental que permite conocer y evaluar los
niveles de calidad de los procesos, y el producto y servicio en si, siendo su principal

propdésito mantener al cliente satisfecho.

Por otro lado, el servicio se encuentra asociado con las acciones, cuya
medicion depende directamente de la percepcion de los clientes. Al respecto
Bustamante, et al. (2019) describieron la calidad de servicio como el fundamento

de la satisfaccion expresada por el consumidor.

Si bien es cierto, existen diversas investigaciones que precisar que la calidad
de servicio se encuentra intimamente ligada con la satisfaccién, sin embargo, esta

demostrado que estos no son constructos equivalentes.

En base a ello, Diaz y Salazar (2021) narraron como la calidad del servicio
depende directamente de las politicas que establecen las instituciones a favor de
los usuarios, a fin de establecer metas alcanzables, con el propésito de complacer
en todas sus extensiones a los usuarios. Definicion que se asemeja mucho a lo
planteado por Teran, et al. (2021) quienes precisan que la funcién de la calidad del
servicio es efectuar actividades con el propésito de complacer al usuario en funcién

a sus necesidades.

No obstante, el usuario puede experimentar diversos niveles de satisfaccion.
Por ejemplo, si la entidad consigue satisfacer las expectativas del cliente, este
experimentara sentimientos de conformidad y satisfaccién, pero si se da el caso de
que la entidad efectia sus funciones a medias, el usuario habra sido satisfecho a
medias, sintiendo incomodidad e insatisfaccion, por ende, quedara grabado en su

memoria que la calidad del servicio no fue la esperada (Malpartida, et al., 2021).
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Hasta la actualidad, han surgido diversos modelos que han permitido medir
la calidad del servicio, sin embargo, segun Gaytan (2019) los que se mencionan a

continuacién han sido los més resaltantes:

En 1966 Avedis Donabedian propuso un modelo basado en la calidad de la
atencion de servicio médico, midiendo esta calidad en base a dos dimensiones: la
atencion técnica (referida al empleo de la ciencia y las TIC médicas como
herramienta para un mayor rendimiento de beneficios para la salud, sin incrementar
los riesgos con ellos) y la atencion interpersonal (que busca medir los niveles de

apego a valores, reglas, perspectivas y pretensiones de los pacientes).

Durante el afio 1984 Gronroos propuso el modelo de calidad de servicio en
base a 3 aspectos: la calidad técnica (que involucra el saber “qué representa” para
los usuarios el servicio recibido en su compra, caracterizdndose por tener un
caracter objetivo), la calidad funcional (que involucra el saber “como” es apercibido
el servicio por el usuario), y por ultimo, la imagen corporativa (representada por el
resultado obtenido de la percepcion del usuario en base a la imagen que se crea
sobre la entidad, pudiendo darse por la experiencia propia, 0 mediante los medios

de comunicacion).

Durante el 1985, Parasuraman, Zeithaml y Berry propusieron el modelo
SERVQUAL, que se basoé inicialmente en diez componentes, sin embargo, luego
de recibir varias criticas al respecto, ya en 1988 logré ajustar estos componentes,
reduciéndolos solo a cinco, siendo estos: la fiabilidad, la capacidad para birndar
respuestas, la empatia, los elementos tangibles y la seguridad.

En 1992, surgioé el modelo Service Performance, conocido por SERVPERF
creado por Cronin y Taylor. Este modelo tuvo su origen en las constantes criticas
que recibio el modelo SERVQUAL en cuanto a su escala de medicion de
expectativas. Y propone este modelo basandose Unicamente en recabar

informacion sobre la percepcién del usuario sobre el desempefio del servicio.
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Ya en el aflo 2001 Brady y Cronin propusieron un modelo Jerarquico
Multidimensional, el cual se basd en evaluar la calidad de las interacciones, la

calidad de los resultados y el ambiente fisico en si.

En estos mismos afios Cook, Heath y Thompson propusieron el modelo
LIBQUAL, basado en medir la calidad de servicio en bibliotecas. Bajo este modelo,
se busco medir el valor del servicio, la organizacidbn como espacio, el acceso a la

informacion y el control de personal.

Por su parte, Soret y De Obesso (2020) precisé que la naturaleza de la
calidad de servicio se percibe como la relacion compartida entre satisfaccion y
expectativa de un cliente. Por tanto, para medirla es necesario evaluar la fiabilidad
en el servicio, la seguridad que se brinda, la capacidad para la atencion de
respuestas, la capacidad empatica de quienes atienden y la apariencia de los

elementos tangibles, siendo esto conocido como escala SERVQUAL.

Entre los diversos modelos que existen para medir la calidad del servicio, la
escala SERVQUAL ha sido una de las mas empleadas y aceptadas en los diversos
contextos, por tanto, estd demostrado que es una herramienta eficaz y la mas
adecuada para medir la calidad del servicio en las diversos rubros de negocio
(Jebraeily, et al. 2019; Sorety De Obesso, 2020).

Por tanto, en base a lo mencionado, y a la evidencia que existe sobre la
validez y confiabilidad de esta escala, se tomd en consideracion sus 5
componentes: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos

tangibles.

En cuanto a la dimension empatia, por lo general, esta suele mostrar interés
y prestar atencion de forma individualizada a sus clientes, siendo sus principales
atributos, el desenvolverse bajo horarios laborales que realmente le conviene al
cliente, contando con el talento humano capaz de ofrecer una atencion
personalizada, mostrando preocupacion por el cliente, y buscando siempre

comprender sus necesidades (Soret y De Obesso, 2020).
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Asi mismo Silva, et al. (2021) mencionaron que esta dimension se encuentra
asociada a la atencion y cuidado personalizado que brinda la empresa, resaltando
aspectos interesantes como los horarios de atencién, y las politicas establecidas

para la atencion a la clientela.

Esta dimension hace referencia al compromiso que muestra el trabajador al
desarrollar sus funciones frente al cliente, tratando de ponerse en el lugar de otro a

fin de comprender sus necesidades.

En cuanto a la dimension fiabilidad, sus principales atributos son que por lo
general, esta suele mostrar la habilidad para poner en marcha el servicio ofrecido
de manera fiable y cuidadosa, expresando su sincero interés por tratar de dar
solucion a los problemas, tratando siempre de ejecutar bien el servicio desde la
primera oportunidad, buscando siempre cumplir con las fechas de entrega y
procurando en lo posible de no cometer errores (Soret y De Obesso, 2020).

Asi mismo Silva, et al. (2021) mencionaron que esta dimensién se
fundamenta en la capacidad de la entidad para hacer efectiva el cumplimiento
preciso y fiable de los servicios ofrecidos.

Esta dimension hace referencia a la habilidad de los trabajadores para
ejercer sus funciones conforme a lo prometido, actuando de manera cuidadosa a

fin de lograr la credibilidad.

En cuanto a la dimension seguridad, sus principales atributos son que los
trabajadores suelen mostrar un comportamiento confiable, mostrando su atencién
y habilidad para inspirar credibilidad, siendo siempre amables con el cliente, y
mostrando en todo momento que son conocedores de su campo (Soret y De
Obesso, 2020).
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Esta dimension hace referencia a la capacidad de los trabajadores para
lograr la credibilidad en los clientes, buscando eliminar riesgos, dudas y por ende

erradicar el peligro.

Concerniente a la dimension capacidad de respuesta, se sabe que sus
principales atributos fueron se encuentran dispuestos a apoyar a los usuarios,
prestdndoles un servicio en el tiempo oportuno, haciendo las entrega conforme a lo
acordado. Algo que mucho valoran los usuarios es que siempre se encuentran

dispuestos a poder efectuar el trabajo (Soret y De Obesso, 2020).

Esta dimensién hace referencia a la disposicibn que muestran los
trabajadores para brindar apoyo a los clientes, contribuyendo en absolver sus

dudad en el menor tiempo posible.

Finalmente, en lo que involucra a la dimensién elementos tangibles, su
principal caracteristica es que los equipos que se muestren deben tener una
apariencia moderna, contando siempre con instalaciones que, de forma visual,
suelen ser atractivas, mostrandose el personal siempre impecable, y empleando
materiales que por lo general son atractivos y novedosos (Soret y De Obesso,
2020).

Asi mismo Silva, et al. (2021) mencionaron que esta dimension se encuentra
personificada por todos aquellos elementos asociados con la apariencia del

personal a cargo, y la entidad misma.

Esta dimensién hace referencia a las apariencias de los elementos tangibles,

es decir, equipos, materiales, instalaciones fisicas y el personal.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

3.1.2.

Se considera como béasica debido a que tiene como proposito incrementar el
conocimiento cientifico, buscando indagar por encima de la comprension de

la naturaleza y las normas que la rigen (Bernal, 2021).

Enfoque: Se desarrollé un enfoque cuantitativo. Las caracteristicas de este
tipo de enfoque segun Busetto, et al. (2020) es que suelen hacer uso de
instrumentos de medicion para recabar informacion pertinente asociada a un
tema, a fin de obtener resultados que permitan comprobar las hipotesis

trazadas.

Por tanto, esta pesquisa empleara dos instrumentos capaces de poder
recabar informacién relevante, que permita arrojar resultados cuantificables

para su interpretacion.

Nivel: Se considera como correlacional en la medida en que busca medir los
niveles de asociacion entre dos temas a tratar (Bernal, 2021). En este
sentido, la presente pesquisa centro su interés en medir la asociacion entre
el liderazgo transformacional y la calidad de servicio en una IE de Villa Maria
del Triunfo, 2023.

Disefio de investigacion
Se considera como no experimental en la medida en que solo se buscara

reflejar la realidad de las variables en estudio, no interviniendo en ellas para

obtener otros resultados (Vasquez, 2020).
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Bajo este tipo de disefios se suele anejar el siguiente esquema:

Figura 1

Disefio de investigacion

O,
M r
O,
Donde:
M= Constituye la muestra

O, = Lavariable liderazgo transformacional
O, = la variable calidad del servicio

r= La asociacion que surge entre variables

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Liderazgo transformacional

Definicion conceptual

Sanchez y Rodriguez (2019) precisaron que el liderazgo transformacional en el
ambito pedagdgico se basa en las acciones que tienen por intencion desarrollar un
ambiente laboral productivo y satisfactorio para los docentes, logrando asi alcanzar
los resultados de aprendizaje deseados. Para ello requiere del establecimiento de
un proposito, en donde se tenga una vision compartida que sea transmitida con
carisma, manteniendo una influencia idealizada, ateniendo en todo momento las
consideraciones individuales, siendo capaz de poder brindar un estimulo

emocional, motivandolos a potenciar sus capacidades.
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Definicion operacional

Tomando como base lo mencionado por el autor, el liderazgo transformacional es
medido operacionalmente mediante sus cinco dimensiones: influencia idealizada,
motivacion inspiracional, estimulacion emocional, consideraciones individualizadas

y tolerancia psicoldgica.

Indicadores

Los indicadores se determinaron en funcion a cada una de las dimensiones. La
primera dimension conté con 4 indicadores, la segunda dimensién 5 indicadores, la
tercera dimension 6 indicadores, la cuarta dimension 5 indicadores, y la quinta

dimensién 5 indicadores, de los cuales, se formul6 un total de 30 interrogantes.

Escala de medicién

Se desarroll6 un cuestionario con escala de tipo Likert, en donde 1 representd la
valoracion de menor nivel y 5 la de mayor nivel, encontrandose determinada por las
siguientes opciones: Siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), y
nunca (1) (Ver anexo 1).

Variable 2: Calidad del servicio

Definicion conceptual

Soret y De Obesso (2020) precisé que la naturaleza de la calidad de servicio se
percibe como la relacion compartida entre satisfaccion y expectativa de un cliente.
Por tanto, para medirla es necesario evaluar la fiabilidad en el servicio, la seguridad
que se brinda, la capacidad para la atencion de respuestas, la capacidad empatica
de quienes atienden y la apariencia de los elementos tangibles, siendo esto

conocido como escala SERVQUAL.
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Definicion operacional

Operacionalmente la calidad del servicio fue medida a través de sus 5
componentes: (a) Tangibilidad, (b) Fiabilidad, (c) Capacidad de Respuesta, (d)
Seguridad, y (e) Empatia, los cuales fueron tomados del modelo SERVQUAL.

Indicadores

Los indicadores se determinaron en funcion a cada una de las dimensiones. La
primera dimension conté con 4 indicadores, la segunda dimension 4 indicadores, la
tercera dimension 4 indicadores, la cuarta dimension 4 indicadores, y la quinta
dimension 4 indicadores, de los cuales, se formulod un total de 25 interrogantes.
Escala de medicion

Se desarroll6 un cuestionario con escala de tipo Likert, e en donde 1 represento la
valoracion de menor nivel y 5 la de mayor nivel, encontrandose determinada por las
siguientes opciones: Siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), y
nunca (1) (Ver anexo 2).

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de anélisis

3.3.1. Poblaciéon

Desde la vision de Chaudhuri (2019) La poblacion esta constituida por el total

de casos a estudiar, los cuales presentan caracteristicas particularidades.
La pesquisa, estuvo constituida por 75 colaboradores entre docentes y

personal administrativo que prestan sus servicios en una IE de Villa Maria
del Triunfo, 2023.

25



= Criterios de Inclusion:

Se ha incluido a todos los docentes y administrativo que prestan sus
servicios en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023.
Docentes y administrativos que labora de forma presencial.

Docentes y administrativos que labora bajo la modalidad de un contrato

= Criterios de Exclusioén:

Docentes y administrativos que labore de forma virtual.

Personal que no se encuentre bajo la modalidad de un contrato.

3.3.2. Muestra

Conforme a lo descrito por Ariste, et al. (2020) la muestra constituye aquel
subgrupo proveniente del total, que sera sometido a una investigacion con

fines de mostrar realidades que posteriormente seran generalizadas.

En base a la cantidad accesible que se posee, se aplico la técnica del censo,
siendo los 75 colaboradores entre docentes y personal administrativo que
prestan sus servicios en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023 los que se

tomaran para ser analizados.

3.3.3. Muestreo

Se recurrid al muestreo no probabilistico, asumiendo la misma cantidad

poblacional como muestra.

Cabe recalcar que, tal como lo mencioné Hernandez (2021) el muestreo no
probabilistico se caracteriza por no requerir de tratamiento estadistico, ni
generalizacion para determinar su cantidad muestral, razon por la que

selecciona la cantidad en base al uso de un criterio subjetivo.
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3.3.4. Unidad de analisis

Los docentes y personal administrativo que prestan sus servicios en una IE
de Villa Maria del Triunfo, 2023.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica

Vasquez (2020) y Ramos, et al. (2020) mencionaron que mediante el uso de
las técnicas, los investigadores logran recabar informacion relevante en base a un

tema, tomando como base la percepcion de los participantes.

Para efectos de la pesquisa presente, se recurrié al empleo de la encuesta,

debido a que se ajusta de mejor manera a la realidad analizada.

Instrumentos

Se empleé el cuestionario de preguntas con estala de tipo Likert. Este se
encuentra construido por un conjunto de interrogantes elaboradas de forma clara 'y

sencilla acerca de una variable que se desea medir (Ramos, et al. 2020).

Al respecto Simiter (2021) menciond que los cuestionarios se caracterizan
por ser una especio de formularios, compuestos por preguntas, las cuales buscan
responder un determinado problema. Dichos cuestionarios pueden ser
administrados de dos formas: digitalmente, y fisicamente, cualquier asea la

modalidad de aplicacién, cumplen la misma funcion.

Para efectos de la pesquisa presente, se trabajo con dos instrumentos, uno
para medir el liderazgo transformacional desde la percepcion de los docentes y
administrativos, y otro instrumento para medir la calidad del servicio prestado (Ver

anexo 4).
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Las caracteristicas que posee el instrumento que analiza la variable

liderazgo transformacional se encuentra detallada en la ficha técnica que se

muestra a continuacion:

Tabla 1

Ficha técnica de la variable 1

Nombre:

Autor:
Adaptado de:

Ciudad:

Objetivo:

Muestra:

Confiabilidad:

Modalidad de aplicacion:

Descripcion:

Cantidad de items:

Tiempo de aplicacion:

Cuestionario para medir la percepcion sobre el

liderazgo transformacional
Fernandez Aguilar Osmar
Bass y Avolo (2006)

Lima

Conocer cudl es la percepcién que tiene el
personal docente y administrativo sobre la
capacidad de liderazgo transformacional que

poseen los directivos de la IE en estudio.
75 docentes y personal administrativo
0.979 altamente confiable

Individual

Se empleara una escala de tipo Likert, siendo 1
el calificativo de menor puntuacién, y 5 el

calificativo de mayor puntuacion.
30 interrogantes

20 minutos

Las caracteristicas que posee el instrumento que analiza la variable calidad

de servicio se encuentra detallada en la ficha técnica que se muestra a

continuacion:

28



Tabla 2

Ficha técnica de la variable 2

Nombre: Cuestionario para medir la calidad del servicio
Autor: Fernandez Aguilar Osmar

Adaptado de: Elaboracion propia

Ciudad: Lima

Conocer cual es la percepcion que tiene el personal
Objetivo: docente y administrativo sobre la calidad de

servicio que se brinda en la IE en estudio.
Muestra: 75 docentes y personal administrativo
Confiabilidad: 0.966 altamente confiable
Modalidad de aplicaciéon: Individual

Se empleara una escala de tipo Likert, siendo 1 el
Descripcion: calificativo de menor puntuacion, y 5 el calificativo

de mayor puntuacion.
Cantidad de items: 25 interrogantes

Tiempo de aplicacion: 20 minutos

Validacion y confiabilidad del instrumento

Validez

La pesquisa efectud la medicion de la validez mediante el estudio de cumplimiento
de los criterios de claridad, objetividad, consistencia, intencionalidad, coherencia, y
pertinencia. Para dicho estudio se solicito la aprobacion de tres expertos, logrando
obtener como respuesta el derecho de aplicabilidad (Ver anexo 5).

Confiabilidad

Tiene como propasito conocer la consistencia de los items, lo que implica que, al

aplicarse en diferentes tiempos, los resultados son los mismos (Kubai, 2019).
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Para efectos del estudio presente, se analizo la fiabilidad a través del
coeficiente de alfa de Cronbach, resultados que pueden apreciarse en la seccion
de anexos, los cuales alcanzaron coeficientes muy buenos, tal como es el caso del
instrumento de liderazgo transformacional que obtuvo un coeficiente igual a 0.979
y el instrumento de calidad de servicio que obtuvo un coeficiente igual a 0.966,

valores que se interpretan como altamente confiables (Ver anexo 6).

3.5. Procedimientos

Durante el desarrollo de presente estudio se tuvo que solicitar la aprobacion de la
IE para efectuar el proceso de encuestado dentro de su plantel. Una vez obtenido
los permisos necesarios, se procedié a desarrollar la investigacion, siendo requisito
necesario, elaborar instrumentos que permitan recopilar la informacion relevante
con referencia al tema. Una vez elaborados, estos instrumentos pasaron por un
proceso de validacién, con los cuales se procedié a aplicar, previo consentimiento

del padre de familia.

Una vez aplicados los cuestionarios, se trasladé la informacién recaba a una
base de datos, en donde se dio tratamiento al proceso estadistico mediante el
programa SPSS v23, logrando con ello precisar las caracteristicas de las variables,

probar hipoétesis, estimar conclusiones, para posteriormente, plantear sugerencias.

3.6. Método de analisis de datos

Los datos seran analizados mediante una metodologia cuantitativa, por tanto, los
cuestionarios aplicados trasladaran sus respuestas a una base de datos para ser
procesados estadisticamente mediante el programa SPSS v23, logrando obtener

resultados descriptivos e inferenciales.

Resultados descriptivos

Al respecto Van (2019) explicé que este tipo de estadisticas se caracterizan por
hacer uso de métodos que permiten caracterizar a la variable y sus dimensiones

mediante el uso de procedimiento de recoleccion de datos cuantitativos. Por lo
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general su representacion se da de forma grafica, en base a una tabla de

frecuencias.

En este caso, los resultados descriptivos que se lograron obtener del proceso
estadistico, dieron como respuesta tablas de frecuencias por valores porcentuales
que reflejan la realidad de la variable y sus dimensiones, las cuales fueron

mostradas mediante graficos de barras simples.

Resultados inferenciales

El primer paso de este proceso fue el andlisis de la normalidad, con el fin de poder
determinar el estadistico que se empleara para comprobar las hipétesis, el cual se
lograra saber mediante los resultados de la procedencia de datos, y con e ello, se
dard inicio a la contratacion de las hipotesis para culminar discutiendo sobre los

resultados, planteando conclusiones, y formulando recomendaciones.

3.7. Aspectos éticos

La pesquisa presente cumplié con todos los criterios establecidos por la
universidad para su desarrollo de presente estudio, siendo uno de ellos, el respetar
la propiedad intelectual de los autores, referenciando a cada uno de ellos conforme
al esquema y normas APA establecido el guia de desarrollo de tesis. Asi mismo se
cumplié con los principios éticos de beneficencia, teniendo como Unico proposito
contribuir en el desarrollo de la institucion en estudio, sin incurrir en la mal eficiencia,

puesto a que no se pretende causar dafio alguno con esta investigacion.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 3

V1. Liderazgo transformacional

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 14 18,7
Medio 43 57,3
Valido
Alto 18 24,0
Total 75 100,0

Nota: Base de datos
Figura 2

Liderazgo transformacional
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Nota: Base de datos

Bajo la percepcion del total de colaboradores que prestan sus servicios en una IE
de Villa Maria del Triunfo, el 57.33% manifestd que la capacidad de liderazgo
transformacional que posee el director se encuentra en un nivel medio, bajo la
percepcion del 18.67% se encuentra en un nivel bajo, y solo bajo el criterio del 24%

su capacidad de liderazgo transformacional es alto. Resultados que evidencian las
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posibles deficiencias que existen en sus dimensiones motivacion inspiracional,
influencia idealizada, estimulacion intelectual, consideracion individualizada y

tolerancia psicologica.

Tabla 4

Dimensiones de Liderazgo transformacional

Influencia  Motivaciéon Estimulacion Consideracion Tolerancia
Nivel Idealizada Inspiracional intelectual Individualizada psicoldgica
Bajo 14 18.70% 16 21.30% 18 24.00% 20 26.70% 29 38.70%
Medio 41 54.70% 41 54.70% 37 49.30% 42 56.00% 33 44.00%
Alto 20 26.70% 18 24.00% 20 26.70% 13 17.30% 13 17.30%
Total 75 100.0% 75 100.0% 75 100.0% 75 100.0% 75 100.0%
Nota: Base de datos
Figura 3
Dimensiones del Liderazgo transformacional
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Nota: Base de datos

Bajo la percepcion del total de colaboradores que prestan sus servicios en una IE

de Villa Maria del Triunfo, las dimensiones que comprenden el liderazgo

transformacional se encuentran en la siguiente situacion:
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En cuanto a la influencia idealizada, el 54.67% manifestd que el director la posee
en un nivel medio, el 18.67% en un nivel bajo, y solo el 26.67% en un nivel alto.
Resultados que evidencian posibles deficiencias en cuanto al manejo de una

adecuada comunicacion, integracion, confianza, pertinencia e identidad.

En cuanto a la motivaciéon inspiracional, el 54.67% manifestdé que el director la
posee en un nivel medio, el 21.33% en un nivel bajo, y solo el 24% en un nivel alto.
Resultados que evidencian posibles deficiencias en cuanto a la motivacién de logro,
incentivos y buen trato, transmision de la mision y vision institucional, optimismo, y

estimulacién para el trabajo en equipo.

En cuanto a la estimulacion intelectual, el 49.33% manifesto que el director la posee
en un nivel medio, el 24% en un nivel bajo, y solo el 26.67% en un nivel alto.
Resultados que evidencian posibles deficiencias en cuanto a la generacion de
nuevas ideas, la reflexion, el pensamiento critico, el desarrollo de propuestas
innovadoras y habilidades intelectuales, y una falta de orientacion.

En cuanto a la consideracion individualizada, el 56% manifesté el director la posee
en un nivel medio, el 26.67% en un nivel bajo, y solo bajo el 17.33% en un nivel
alto. Resultados que evidencian la existencia de deficiencias en cuanto a la
atencion personalizada que brinda el director, la atencion a las prioridades,
necesidades e intereses de sus docentes y personal administrativo a cargo, la falta

de capacitacion, capacidad de escucha y comunicacién entusiasta.

Finalmente, en cuanto a la tolerancia psicoldgica, el 44% manifesté que el director
la posee en un nivel medio, el 38.67% en un nivel bajo, y solo el 17.33% en un nivel
alto. Resultados que evidencian la existencia de deficiencias en cuanto a la
capacidad empatica, buen trato, creatividad, buen sentido de humor y la
deliberacion de ideas.
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Tabla 5

Calidad del servicio

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 14,7
Medio 44 58,7
Valido
Alto 20 26,7
Total 75 100,0

Nota: Base de datos
Figura 4
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Nota: Base de datos

Bajo la percepcion del total de colaboradores que prestan sus servicios en una IE
de Villa Maria del Triunfo, el 58.67% manifestd que la calidad de servicio que se
brinda en la IE es de nivel medio, bajo la percepcion del 14.67% es de nivel bajo, y
solo bajo el criterio del 26.67% es de nivel alto. Resultados que evidencian la
existencia de deficiencias en cuanto a sus dimensiones de fiabilidad, seguridad,

capacidad para brindar respuestas, empatia y tangibilidad.
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Tabla 6

Dimensiones de la calidad del servicio

D3.
D1. D2. _ D5.
Rango o . Capacidad D4. Empatia o
Fiabilidad Seguridad Tangibilidad
de respuesta

Bajo 11 14.70% 14 18.70% 6 8.00% 11 14.70% 17 22.70%
Medio 39 52.00% 39 52.00% 41 54.70% 36 48.00% 51 68.00%

Alto 25 33.30% 22 29.30% 28 37.30% 28 37.30% 7 9.30%

Total 75 100.0% 75 100.0% 75 100.0% 75 100.0% 75 100.0%

Nota: Base de datos

Figura5
Dimensiones de la calidad del servicio
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Nota: Base de datos

Bajo la percepcion del total de colaboradores que prestan sus servicios en una IE
de Villa Maria del Triunfo, las dimensiones que comprenden la calidad de servicio

se encuentran en la siguiente situacion:
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En cuanto a la fiabilidad que brinda la IE, el 52% manifestd6 que se da en nivel
medio, el 14.67% en nivel bajo, y solo el 33.33% en nivel alto. Resultados que
evidencian la existencia de deficiencias en cuanto al cumplimiento de lo ofrecido, y
en el tiempo prometido, asi como en cuanto a la realizacion de las cosas bien

hechas desde el primer momento.

En cuanto a la seguridad que brinda la IE, el 52% manifesté que se da nivel medio,
el 18.67% en nivel bajo, y solo el 29.33% se da en nivel alto. Resultados que
evidencian la existencia de deficiencias en cuanto al comportamiento confiable que
muestran los miembros de plantel, la falta de amabilidad, y probablemente, la falta
de conocimiento en el servicio, o que provoca la inseguridad en los padres de

familia.

En cuanto a la capacidad de respuesta que muestra la IE, el 54.67% manifest6 que
se da en nivel medio, el 8% en nivel bajo, y solo el 37.33% indic6 que se da en nivel
alto. Resultados que evidencian la existencia de deficiencias en cuanto a la
comunicaciéon de servicio, rapidez de atencién, capacidad de ayuda, y
disponibilidad para la atencién, lo que provoca incomodidad por parte de los padres

de familia y publico en general.

En cuanto a la empatia que muestra la IE, el 48% manifesté que se da en nivel
medio, el 14.67% en nivel bajo, y solo el 37.33% indic6 que se da en nivel alto.
Resultados que evidencian la existencia de deficiencias en cuanto a la capacidad
para atender de forma individualizada, los horarios poco convenientes para la
atencion, y la comprensioén de las necesidades.

Finalmente, en cuanto a la tangibilidad de la IE, el 22.7% precisé que es baja, el
68% precis6 que es media y el 9.3% que es alta. Resultados que evidencian la
existencia de deficiencias en cuanto al equipamiento de apariencia moderna que
presenta la institucion, siendo necesario el reforzamiento de las instalaciones,
haciéndolas un poco mas atractivas, implementando materiales modernos,

buscando de tal modo, mejorar la imagen de la institucion y de sus miembros.
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Resultados inferenciales

Prueba de Normalidad

La presente pesquisa analizé su normalidad mediante el empleo del test de
Kolmogorov-Smirnov, acudiendo a este estadistico por ser el indicado en cuanto a
la cantidad de la muestra, siendo empleado solo cuando la cantidad muestral es
mayor a 50 participantes.

Cabe recalcar que este test se rige bajo dos premisas:

HO: Los datos resultan de distribuciones normales

H1: Los datos no resultan de distribuciones normales

Tomando como regla que:

Si p<5% se aprueba H1
Si p>5% se aprueba HO

Tabla 7

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.

Liderazgo transformacional ,292 75 ,000

Calidad del servicio ,308 75 ,000

Nota: Base de datos

Tal como se aprecia en la tabla, los valores de p son inferiores al valor de 5%, razén
por la cual, tomando como base la regla planteada, se acepta H1 que indica que
los datos no proceden de distribuciones normales, encontrandonos frente a una
muestra no paramétrica, y para este tipo de muestras se debe recurrir a las

correlaciones de Spearman para el proceso de comprobacion de hipotesis.
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Contrastacion de hipoétesis
Reglas:
Si p<a; se rechaza la HO

Si p>a; se acepta la HO

Contrastacion de hipétesis general

Ha. Existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la calidad de

servicio prestado en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Ho. No existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la calidad

de servicio prestado en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Tabla 8
Contrastacion de la hipétesis general

Liderazgo Calidad del
transformacional servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 ,855™
Liderazgo ) )

_ Sig. (bilateral) ,000

transformacional

Spearman Coeficiente de correlacion ,855™ 1,000

Calidad del _
o Sig. (bilateral) ,000
servicio
N 75 75

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

Los resultados expresados en la tabla muestran un p=0.000< 0.05 y una correlacion

rho=0.855 en un nivel alto, resultados que permiten afirmar que, si existe relacion

significativa entre el liderazgo transformacional y la calidad de servicio prestado en

una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023, siendo el grado de asociacién positivo alto.
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Hipotesis especifica 1

Hel: Existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la fiabilidad

en una |IE de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la

fiabilidad en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Tabla 9

Contrastacion de la hipétesis especifica 1

Liderazgo

_ Fiabilidad
transformacional
Coeficiente de correlacion 1,000 792"
Liderazgo _ _
) Sig. (bilateral) ,000
transformacional
Spearman Coeficiente de correlacion , 792" 1,000
Fiabilidad  Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

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

Los resultados expresados en la tabla muestran un p=0.000 < 0.05 y una

correlacién rho=0.792 en un nivel moderado, resultados que permiten afirmar que,

si existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la fiabilidad en

una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023, siendo el grado de asociacién positivo alto.
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Hipotesis especifica 2

He2: Existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la capacidad

de respuesta en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la

capacidad de respuesta en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Tabla 10

Contrastacion de la hipétesis especifica 2

Liderazgo Capacidad
transformacional de respuesta

Coeficiente de correlacion 1,000 658"
Liderazgo _ _
) Sig. (bilateral) . ,000
transformacional
Spearman Coeficiente de correlacion ,658™ 1,000
Capacidad de _
Sig. (bilateral) ,000
respuesta
N 75 75

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

Los resultados expresados en la tabla muestran un p=0.000<0.05 y una correlacién
rho=0.658 en un nivel moderado, resultados que permiten afirmar que si existe
relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la capacidad de respuesta
en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023, siendo el grado de asociacién positiva

moderada.
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Hipotesis especifica 3

He3: Existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la seguridad
en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la

seguridad en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Tabla 11

Contrastacion de la hipétesis especifica 3

Liderazgo .
. Seguridad
transformacional
Coeficiente de correlacion 1,000 ,764™
Liderazgo ] )
_ Sig. (bilateral) . ,000
transformacional
Rho de N 75 75
Spearman Coeficiente de correlacion 764™ 1,000
Seguridad  Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

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

Los resultados expresados en la tabla muestran un p=0.000 < 0.05 y una
correlacién rho=0.764 en un nivel moderado, resultados que permiten afirmar que,
si existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la seguridad en

una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023, siendo el grado de asociacién positivo alto.
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Hipotesis especifica 4

He4: Existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la empatia
en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la

empatia en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Tabla 12
Contrastacion de la hipétesis especifica 4

Liderazgo ]
i Empatia
transformacional
Coeficiente de correlacion 1,000 728"
Liderazgo ] )
) Sig. (bilateral) . ,000
transformacional
Rho de N 75 75
Spearman Coeficiente de correlacion 728" 1,000
Empatia  Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

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

Los resultados expresados en la tabla muestran un p=0.000 < 0.05 y una
correlacion rho=0.728 en un nivel moderado, resultados que permiten afirmar que
si existe relaciéon significativa entre el liderazgo transformacional y la empatia en

una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023, siendo el grado de asociacion positivo alto.
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Hipotesis especifica 5

He5: Existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la

tangibilidad en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la
tangibilidad en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Tabla 13

Contrastacion de la hipétesis especifica 5

Liderazgo o
_ Tangibilidad
transformacional
Coeficiente de correlacion 1,000 ,619"
Liderazgo _ _
_ Sig. (bilateral) . ,000
transformacional
Spearman Coeficiente de correlacion ,619" 1,000
Tangibilidad Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

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

Los resultados expresados en la tabla muestran un p=0.000<0.05 y una correlacion
rho=0.619 en un nivel moderado, resultados que permiten afirmar que si existe
relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la tangibilidad en una IE
de Villa Maria del Triunfo, 2023, siendo el grado de asociacion positivo moderado.
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V. DISCUSION

Tomando como base que la presente pesquisa se planted Determinar la
asociacion existente entre el liderazgo transformacional y la calidad de servicio
prestado en una IE de Villa Maria del Triunfo, durante el periodo 2023, y que fue
necesario elaborar dos instrumentos para su medicion, se procedio con el proceso
de validacion, cumplimiento con los criterios de claridad, objetividad, consistencia,
intencionalidad, coherencia, y pertinencia. Luego de ello, se pas6 por un proceso
de medicion de la confiabilidad, los cuales también dieron resultados favorables,
alcanzando el instrumento de liderazgo transformacional un coeficiente igual a
0.979 y el instrumento de calidad de servicio un coeficiente de 0.966, valores que
demostraron que los instrumentos se encontraban altamente confiables. Por tanto,
habiendo basado por dichos procesos, y habiendo analizado la estadistica

detallada en el capitulo anterior, se procede a analizar los resultados.

En cuanto al objetivo principal de estudio, se logré encontrar que, bajo la
percepcion del 57.33% de los colaboradores que prestan sus servicios en una IE
de Villa Maria del Triunfo, la capacidad de liderazgo transformacional que posee su
personal directivo se encuentra en un nivel medio, siendo el 18.67% los que
consideran que esta en un nivel bajo, y solo bajo el criterio del 24% su capacidad
de liderazgo transformacional es alto. Resultados que evidenciaron deficiencias en
sus dimensiones influencia idealizada, motivacién inspiracional, estimulacion
intelectual, consideracion individualizada y tolerancia psicologica. Luego de
analizar la calidad de servicio educativo, se logré comprobar que, bajo la percepcion
de los encuestados, el 58.67% manifestd que la calidad es medio, el 14.67%
preciso que la calidad es baja, y solo el 26.67% afirmé que la calidad de servicio es
alta, demostrando con ello las deficiencias en cuanto a sus dimensiones de
fiabilidad, seguridad, capacidad para brindar respuestas, empatia y tangibilidad.
Por tanto, se pudo comprobar que, si existe relacion significativa entre el liderazgo
transformacional y la calidad de servicio prestado en una IE de Villa Maria del

Triunfo, 2023, siendo el grado de asociacion positivo alto (p=0.00 y r=0.855).
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Resultados que permitieron coincidir con el estudio elaborado por Valdiviezo
(2019) quien también encontré bajos resultados en cuanto a las variables,
precisando que el 30.7% de los estudiantes, califica el liderazgo transformacional
en la institucibn como inadecuado, no encontrando una motivacion inspiradora,
existiendo una estimulacion intelectual y consideracion individualizada inadecuada,
y percibiendo que el lider no muestra carisma, siendo por esta razén que se
encuentra el 29.5% insatisfecho con la calidad educativa, el 27.3% insatisfecho con
la labor del docente, y el 22.7% con la ensefianza. En este sentido, el investigador
también demostré que ambas variables si se encuentran asociadas en un nivel muy
alto, (r=929 y un p=0.000), ademas evidencié que la IE atraviesa una crisis en
cuanto a su gestion y liderazgo. Es por esta razén que concuerdo con lo indicado
por el investigador al afirmar que se debe trabajar en el reforzamiento del liderazgo
de los directivos, enfocandolos hacia un estilo transformacional, a fin de alcanzar

mejores resultados en la calidad de los servicios.

Del mismo modo se coincide con Mondragén (2021) quien también encontré
que el liderazgo transformacional si se asocia positivamente a la calidad de servicio
(p=0.000, r=0.956). Por tanto, se concuerda con el investigador al afirmar lo
siguiente: en la medida que el liderazgo transformacional mejora, la calidad de

servicio también ira mejorando, reforzando con ello el espiritu y calidad corporativa.

Y se estd de acuerdo con el aporte de Vasquez (2021) quien también
demostré que el liderazgo transformacional si se asocia moderadamente a la
calidad del servicio (p=0.007 y r=0.546), observando también que la calidad del
servicio educativo se asocia a influencia idealizada del directivo (p=0.000 y
r=0.711), la motivacion inspiracional (p=0.001 y r=0.444), la estimulacién intelectual
(p=0.003 y r=0.512) y la consideracion individualizada (p=0.000 y r=0.512). Por
tanto, el aporte del investigador es relevante, pues menciona que la entidad debe
seguir trabajando en el liderazgo transformacional de su personal directivo a fin de

poder lograr cumplir con los objetivos institucionales.

Echevarria (2020) también encontré algo similar, pues demostré que el 59%

de los docentes presenta solo rasgos de liderazgo transformacional, sin llegar al
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nivel destacado. En cuanto a satisfaccion laboral, el 47% de los docentes manifesto
encontrarse medianamente satisfecho laborando en la institucion, encontrandose
el 28% medianamente satisfecho con los elementos tangibles, el 38%
medianamente satisfecho con los beneficios laborales y su remuneracién, el 38%
medianamente satisfecho con las politicas administrativas y relaciones sociales, el
41% medianamente satisfecho con el desarrollo personal, el 47% medianamente
satisfecho con el desarrollo de las tareas, y el 41% medianamente satisfecho con
la correspondencia que se tiene con las autoridades educativas. Por ello, quedo
demostrado que el liderazgo transformacional si se asocia a la satisfaccion laboral
(p=0.000, r=0.907). Por se recalca lo indicado por el investigador, quien precisé que
los directores de las IIEE deben gestionar mejor las condiciones laborales,
buscando mejorar en todo momento las estrategias que emplea para manejar sus
capacidades de liderazgo, haciendo mayor énfasis en reforzar el tipo de liderazgo

transformacional.

Finalmente se concuerda con lo encontrado por Garcia (2019) quien tras su
investigaciéon comprobo que el 56.67% de los trabajadores presentan un moderado
nivel de liderazgo transformacional, siendo solo el 30% los que logran el nivel de
excelenciay en cuanto a la calidad del servicio educativo, el 63.33% lo calificé como
regular, el 26.67% como 6ptimo, y el 10% como pésimo. Por tanto, el investigador
comprobd que el liderazgo transformacional si muestra asociacion a la calidad de
servicio (p = 0.000, r = 0.951), resultados que guardan gran similitud al de nuestra
investigacion; ya que, al mejorar la capacidad de liderazgo transformacional, la
calidad del servicio se torna mas positiva.

En cuanto al primer objetivo se logr6 comprobar que, si existe relacién
significativa entre el liderazgo transformacional y la fiabilidad en una IE de Villa
Maria del Triunfo, 2023, siendo el grado de asociacion positivo alto (p=0.00 y
r=0.792)

Resultados que permitieron coincidir con el estudio elaborado por Pupo, et

al. (2021) quienes demostraron que el 75% de los encargados de la entidad céarnica
de Cuba, aplican un liderazgo democratico, no obstante, el 95% manifesté que su
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estilo si resulta efectivo para el logro de los objetivos, considerando el 95.8% que
se deberia trabajar en reforzar la formacion técnica para alcanzar una mayor
fiabilidad, no obstante, el 70.8% manifestd que se deberian trazar acciones que
permitan el acercamiento con los subordinados. En este sentido, se coincide con el
aporte del investigador quien indica que, con la intencién de apoyar en la mejora de
la implementacion de un sistema de calidad, se deben desarrollar herramientas
diagnodsticas que permitan evaluar la efectividad con la que se da el liderazgo,
ademas de implementar programas de formacion para mejorar las competencias
directivas, de tal forma que se orienten al logro de objetivos, haciendo el servicio se

haga mas fiable.

Del mismo modo se coincide con Mondragén (2021) quien también encontré
que el liderazgo transformacional si se asocia positivamente a la fiabilidad (p
=0.000, r=0.984). Por tanto, se concuerda con el investigador al afirmar lo siguiente:
en la medida que el liderazgo transformacional mejora, la calidad de servicio en
cuanto a la fiabilidad también ird mejorando, reforzando con ello su credibilidad,

convirtiéndose en una entidad con valores éticos educativos.

Y también se concuerda con el aporte de Salinas y Velarde (2019) quienes
encontraron que el liderazgo transformacional se asocia en un rango moderado a
la satisfaccion (p=0.000 y r=0.532), demostrando a su vez que se asocia
moderadamente al clima laboral (p=0.000 y r=0.547). Por tanto, se recomienda que
direccion ejerza su funcién reforzando el compromiso, capacidad de gestion y sus
habilidades interpersonales a fin de mejorar la apreciacion que se tiene en cuanto
a la fiabilidad de la institucién y su calidad de servicio.

Concerniente al segundo objetivo se demostré que, si existe relacion
significativa entre el liderazgo transformacional y la capacidad de respuesta en una
IE de Villa Maria del Triunfo, 2023, siendo el grado de asociacion positiva moderada
(p=0.00 y r=0.658).

Resultados que permitieron coincidir con el estudio elaborado por Batista, et
al., (2020) en Republica Dominicana, quien demostro que el 46% de los padres de
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familia se encuentra medianamente satisfechos con la calidad del servicio
educativo, siendo el 50% los que consideran que la relacion que mantiene el
docente con los estudiantes y padres de familia no es la esperada, es por esta razon
gue existe una deficiente capacidad de respuesta, generando ello la inconformidad
de los estudiantes y padres. Por tanto, se concuerda con lo afirmado por el
investigador al indicar que se deben aplicar mejores estrategias enfocadas en el
liderazgo transformacional a fin de mejorar el desenvolvimiento del personal

educativo.

Del mismo modo se coincide con Mondragon (2021) quien también encontré
que el liderazgo transformacional si se asocia positivamente a la capacidad de
respuesta (p=0.000, r=0.643). Por tanto, se concuerda con el investigador al afirmar
lo siguiente: en la medida que el liderazgo transformacional mejora, la calidad de
servicio en cuanto a la capacidad de respuesta también ira mejorando, reforzando

con ello la comunicacion en la entidad educativa.

En cuanto al tercer objetivo se demostré que, si existe relacion significativa
entre el liderazgo transformacional y la seguridad en una IE de Villa Maria del

Triunfo, 2023, siendo el grado de asociacion positivo alto (p=0.00 y r=0.764).

Resultados que permitieron coincidir con el estudio elaborado por
Mondragén (2021) quien también encontré que el liderazgo transformacional si se
asocia positivamente a la seguridad (p =0.000, r=0.606). Por tanto, se concuerda
con el investigador al afirmar lo siguiente: en la medida que el liderazgo
transformacional mejora, la calidad de servicio en cuanto a la seguridad también ird

mejorando, reforzando con ello la confianza de los padres de familia.
Prosiguiendo con el cuarto objetivo se demostré que, si existe relacion
significativa entre el liderazgo transformacional y la empatia en una IE de Villa Maria

del Triunfo, 2023, siendo el grado de asociacion positivo alto (p=0.000 y r=0.728).

Resultados que permitieron coincidir con el estudio elaborado por Serrano,
et al., (2022) quienes tras analizar el liderazgo transformacional en la gestion
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educativa en una institucion del Ecuador encontraron que el 9.52% se encuentra ni
de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a las consideraciones del lider directivo,
indicando el 4.76% que el lider no suele mostrar entusiasmo en su trabajo, y en
cuanto al estimulo del trabajo en equipo, el 28.57% se encuentra sin respuesta al
respecto, siendo el 14.29% los que consideran que el lider no suele mostrar
confianza, ni carisma, razon por la cual el 28.57% considera que el lider no muestra
empatia, tampoco fomenta valores, ni principios en la entidad, siendo el 34% los
que estan en total desacuerdo con la forma de comunicacion, indicando que no es
asertiva. Por tanto, se demuestra que el liderazgo transformacional si guarda
asociacion moderada con la gestion educativa (p=0.00), Por tanto, luego de haber
observado el distanciamiento que existe entre el liderazgo de los directivos y los
mandomedios, y frente a la falta de empatia se sugiere fortalecer las dimensione
del liderazgo transformacional buscando garantizar la calidad de servicio en la

entidad.

Del mismo modo se coincide con Mondragén (2021) quien también encontré
que el liderazgo transformacional si se asocia positivamente a la empatia (p =0.000,
r=0.974). Por tanto, se concuerda con el investigador al afirmar lo siguiente: en la
medida que el liderazgo transformacional mejora, la calidad de servicio en cuanto
a la empatia también ir& mejorando, reforzando con las relaciones sociales,

incrementando la inclusion y fomentando una cultura de paz.

Finalmente, en lo que concierne al quinto y Ultimo objetivo se pudo
comprobar que, si existe relacion significativa entre el liderazgo transformacional y
la tangibilidad en una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023, siendo el grado de
asociacion positivo moderado (p=0.000 y r=0.619). Resultados que permitieron
coincidir con el estudio elaborado por Mondragén (2021) quien también encontrd
que el liderazgo transformacional si se asocia positivamente a los elementos
tangibles (p =0.000, r=0.836). Por tanto, se concuerda con el investigador al afirmar
lo siguiente: en la medida que el liderazgo transformacional mejora, la calidad de
servicio en cuanto a lo tangible también ira mejorando, reforzando con ello la

infraestructura, e imagen corporativa.
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Del mismo modo se coincidié con Valdiviezo (2019) quien también encontro
insatisfaccion en las condiciones fisicas de la institucion, precisando que se
requiere de un lider completo, con vision clara, capaz de impulsar hacia la
transformacion de su institucion, no solo en el &mbito académico, sino también en
el ambito estructural, buscando se cumplan con las condiciones necesarias para

impartir el servicio educativo.

En esta misma linea, se concuerda con Salinas y Velarde (2019) quienes a
pesar de analizar el liderazgo transformacional en relacion al clima laboral, lograron
demostrar que las condiciones laborales si se encuentran asociadas al clima,
precisando que, cuando el lider es completo, busca la comodidad de sus
colaboradores, no solo en lo organizacional, y social, sino también en cuanto a las
condiciones fisicas donde se desenvuelven, conllevandolos a laborar bajo un clima
satisfactorio. No obstante, se discrepa con lo efectuado por Vasquez (2021) quien
tras analizar el liderazgo transformacional encontré que si existe asociacion con la
calidad de servicio, sin embargo, no analiza la asociacion que pueda existir con las
dimensiones de esta, dejando de lado la apreciacién de los padres en cuanto a los

factores que indicen en la calidad.
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VI. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Se concluyé que, si existe relacion significativa entre el liderazgo
transformacional y la calidad de servicio prestado en una IE de Villa
Maria del Triunfo, 2023, esto como resultado de alcanzar un p=0.000 y
una correlacion rho=0.855, valores que permiten afirmar una

asociacion positiva alta entre las variables investigadas.

Se concluydé que, si existe relacion significativa entre el liderazgo
transformacional y la fiabilidad en una IE de Villa Maria del Triunfo,
2023, esto como resultado de alcanzar un p=0.000 y una correlacion
rho=0.792, valores que permiten afirmar una asociacion positiva alta

entre la variable y la dimension.

Se concluyé que, si existe relacién significativa entre el liderazgo
transformacional y la capacidad de respuesta en una IE de Villa Maria
del Triunfo, 2023, esto como resultado de alcanzar un p=0.000 y una
correlacion rho=0.658, valores que permiten afirmar una asociacion

positiva moderada entre la variable y la dimension.

Se concluyd que, si existe relacién significativa entre el liderazgo
transformacional y la seguridad en una IE de Villa Maria del Triunfo,
2023, esto como resultado de alcanzar un p=0.000 y una correlacion
rho=0.764, valores que permiten afirmar una asociacion positiva alta

entre la variable y la dimension.

Los resultados expresados en la tabla muestran un p=0.000 y una
correlacion rho=0.728, resultados que permiten afirmar que, si existe
relacion significativa entre el liderazgo transformacional y la empatia en
una IE de Villa Maria del Triunfo, 2023, siendo el grado de asociacién

positiva alta entre la variable y la dimensién.
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Sexta.

Finalmente se concluyé que, si existe relacion significativa entre el
liderazgo transformacional y la tangibilidad en una IE de Villa Maria del
Triunfo, 2023, esto como resultado de alcanzar un p=0.000 y una
correlacion rho=0.619, valores que permiten afirmar una asociacion

positivo moderado.

53



VIl. RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Su sugiere a la UGEL del sector, efectuar capacitaciones constantes
dirigidas al personal directivo de las instituciones educativas, a fin de
poder reforzar sus conocimientos, impulsando el desarrollo de sus
capacidades directivas mediante el fomento un liderazgo
transformacional con enfoque integrado, buscando de esta manera

mejorar la prestacion de los servicios educativos.

De mismo modo se recomienda al personal directivo y docentes en
general, reforzar la fiabilidad del servicio educativo, a fin de dar solucién

oportuna a los diversos problemas que se susciten.

También se sugiere al personal directivo, establecer horarios de
atenciéon a los padres de familia, asi como también medios de
comunicacion para poder resolver las dudas y consultas de los padres
y alumnos, buscado con ello alcanzar una capacidad de respuesta

oportuna, evitando de tal manera el surgimiento de inconvenientes.

Se recomienda al director del plantel, elaborar un plan de mejora que
permita reforzar la seguridad en la institucién, logrando con ello, tener
un mejor control de las actividades que se realizan, y sobre los sucesos
que se dan a diario, logrado con ello brindar tranquilidad y confianza a
los padres de familia, y cambiar la percepcién que tienen frente a su
institucion y la calidad del servicio educativo que se brinda.

Se sugiere al personal directivo de esta institucion, asistir a taller que
le permitan potencializar su capacidad empatica, de tal modo que
pueda reforzar sus actitudes hacia los demas, logrando demostrar
carisma, y poniendo en practica la capacidad de escucha. Del mismo
modo, se sugiere desarrollar actividades vivenciales con su personal a

cargo, a fin de crear vinculos de confianza entre ellos, logrando
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Sexta.

fomentar la libertad de expresion, logrando comprender de esta manera

las necesidades de su personal.

Finalmente se sugiere al personal directivo, gestionar la tangibilidad de
Su institucion, buscando equiparla con material didactico actualizado,
reforzando sus espacios, haciendo que las condiciones en las que se
encuentran los estudiantes y docentes sean las adecuadas para
desarrollar una educacion de calidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Operacionalizacion de la variable 1. Liderazgo transformacional

L Definicion . L . " Escala de
Definicién conceptual . Dimension Indicadores Items "y
operacional medicién
Adecuada comunicacion
Influencia Integracién
i - o . 1-6
Idealizada Pertinencia e identidad
| ; Confianza
Sanchez y Rodriguez (2019) Tomando como base
precisaron que el liderazgo lo mencionado por el Motivacion de logro
transformacional en el ambito autor, el liderazgo Motivacién Incentivo del buen trato
pedagégico se basa en las transformacional es Inspiracional Transmision de vision y mision 7-12
acciones que tienen por intencion medido Optimismo
desarrollar un ambiente laboral operacionalmente Estimulacion del trabajo en equipo
roductivo y satisfactorio paralos mediante sus cuatro L . i
P y lop . . _ Generacion de ideas nuevas Ordinal
docentes, logrando asi alcanzar dimensiones: .
L ) o . Reflexion Nunca=1
los resultados de aprendizaje influencia idealizada, . L .
. N Estimulacion Desarrollo de propuestas innovadoras
deseados. Para ello requiere del motivacion . > . = 13-18 Casi nunca=2
o . L intelectual Proporcidén de orientacion
establecimiento de un propdsito, inspiracional, " .
o . o Desarrollo de habilidades intelectuales A veces=3
en donde se tenga una visibn estimulacion X s
: " ) Pensamiento critico
compartida que sea transmitida emocional, y Casi siempre=4
con carisma, manteniendo una consideraciones Atencidn personalizada )
influencia idealizada, ateniendo individualizadas, Atencion de intereses, prioridades y Siempre=5
en todo momento las elaborando para ello Consideracion necesidades 19-24
consideraciones individuales, un cuestionario con Individualizada  Capacitacion
siendo capaz de poder brindarun escala de tipo Likert, Comunicacion entusiasta
estimulo emocional, en donde 1 es la Capacidad de escucha
motivandolos a potenciar sus calificacion méas baja e "
capacidades. y 5 la més alta. mpatia
Tolerancia Buen sentido del humor
R Deliberacion de ideas 25-30
psicoldgica

Buen trato
Creatividad




Anexo 02. Operacionalizacién de la variable 2. Calidad de servicio

Definicion conceptual Definicién operacional Dimension Indicadores items risecdeil::?ér?e
Cumplimiento de compromisos
: Solucién oportuna
(82%;8) yrecDiSc’) OubeesE Operacionalmente la Fiabilidad Cumplimiento 1-5
natural er)a de q la calidad del servicio Desarrollo de competencias
. . sera medida a través Actividades de mejora
calidad de servicio se de Sus 5
percibe como la ) Comunicacién de servicio
o , componentes: (a) : . . .
relacion compartida Tanaibilidad (b) Capacidad de Atencion bajo horarios 6-11 Ordinal
entre satisfaccion 'y Fiabgijli dad ' © respuesta Rapidez de solucion
expectativa de un o Empleados dispuestos a ayudar Nunca=1
. Capacidad de
cliente. Por tanto, para , I - Casi
) .~ Respuesta, (d) Disposicion de atencion
medirla es necesario idad ‘s 10S i del cli nunca=2
evaluar la fiabilidad en Segurl,a , Yy (e Preocupacion por los intereses del cliente
. : Empatia, los cuales . Clientes seguros A veces=3
el servicio, la seguridad f I Seguridad i 12-15
ue se brinda la jueron tomados de Amabl_ldad N Casi
2a acidad ara la modelo SERVQUAL, Conocimiento del servicio aslt
pacie P siendo evaluado Comportamiento confiable siempre=4
atencion de respuestas, : )
) ” mediante un L . Siempre=
la capacidad empatica ; , Comunicacion asertiva
: . cuestionario que o . 5
de quienes atienden y . Atencion individualizada
S presenta una escala Empatia . : 16-20
la apariencia de los de tipo Likert en Preocupacion por los estudiantes
elementos  tangibles, dondep 1 es’ a Comprension de necesidad del cliente
siendo esto conocido lificacié s bai . L
como escala ce}| |ca,0|or; mas bajay Equipo qle apariencia moderna
SERVQUAL. 5 la mas alta. Tangibilidad Instalaciones atractivas 21-25

Imagen de colaboradores
Materiales atractivos




Anexo 3. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Adecuada comunicacién
. . Integracion
General Influencia Idealizada Pertinencia e identidad
¢ Coémo se relaciona el Confianza
liderazgo transformacionaly ~ General Motivacién de logro
la calidad de servicio Determinar como se relaciona  General Motivacién Incentivo del buen trato
prestado en una Institucién el liderazgo transformacional Existe relacion significativa entre Inspiracional Transmisién de vision y mision
Educativa de Villa Maria del  y la calidad de servicio el liderazgo transformacional y gptt.'m'fm‘?, del trabai )
Triunfo, 20237 prestado en una Institucion la calidad de servicio prestado ngfai%ﬁndeﬁd;:s?E:Vr;sequ'po Tino: Basi
P ’ - . A . ipo: Basica
Especificos Educativa de Villa Maria del en una Institucion Educativa de Reflexion ivel: laci |
Como se relaciona el Triunfo, 2023 Villa Maria del Triunfo, 2023 Variable 1. Estimulacion Desarrollo de propuestas innovadoras Nivel: correlaciona
liderazgo transformacionaly ~ Especificos Especificos Liderazgo intelectual Proporcién de orientacién — causal
la fiabilidad en una Determinar como se relaciona  Existe relacion significativa entre  transformacional Desarrollo de habilidades intelectuales Enfoque:
Institucion Educativa de el liderazgo transformacional el liderazgo transformacional y Pensamiento critico cuantitativo
Villa Marfa del Triunfo, y la fiabilidad en una la fiabilidad en una Institucién Atencién personalizada Disefio: no

2023?

¢ Coémo se relaciona el
liderazgo transformacional y
la capacidad de respuesta
en una Institucién Educativa
de Villa Maria del Triunfo,
2023?

¢ Coémo se relaciona el
liderazgo transformacional y
la seguridad en una
Institucién Educativa de
Villa Maria del Triunfo,
2023?

¢ Como se relaciona el
liderazgo transformacional y
la empatia en una
Institucién Educativa de
Villa Maria del Triunfo,
2023?

¢Como se relaciona el
liderazgo transformacional y
la tangibilidad en una
Institucién Educativa de
Villa Maria del Triunfo,
2023?

Institucion Educativa de Villa
Maria del Triunfo, 2023
Determinar como se relaciona
el liderazgo transformacional
y la capacidad de respuesta
en una Institucién Educativa
de Villa Maria del Triunfo,
2023

Determinar como se relaciona
el liderazgo transformacional
y la seguridad en una
Institucién Educativa de Villa
Maria del Triunfo, 2023
Determinar como se relaciona
el liderazgo transformacional
y la empatia en una
Institucién Educativa de Villa
Maria del Triunfo, 2023; y
finalmente

Determinar como se relaciona
el liderazgo transformacional
y la tangibilidad en una
Institucién Educativa de Villa
Maria del Triunfo, 2023.

Educativa de Villa Maria del
Triunfo, 2023;

Existe relacion significativa entre
el liderazgo transformacional y
la capacidad de respuesta en
una Institucién Educativa de
Villa Maria del Triunfo, 2023
Existe relacion significativa entre
el liderazgo transformacional y
la seguridad en una Institucién
Educativa de Villa Maria del
Triunfo, 2023

Existe relacion significativa entre
el liderazgo transformacional y
la empatia en una Institucién
Educativa de Villa Maria del
Triunfo, 2023;

Existe relacion significativa entre
el liderazgo transformacional y
la tangibilidad en una Institucién
Educativa de Villa Maria del
Triunfo, 2023.

Consideracion
Individualizada

Atencion de intereses, prioridades y necesidades

Capacitacion
Comunicacion entusiasta
Capacidad de escucha

Tolerancia psicolégica

Empatia

Buen sentido del humor
Deliberacion de ideas
Buen trato

Creatividad

Variable 2.
Calidad de
servicio

Fiabilidad

Cumplimiento de compromisos
Solucién oportuna
Cumplimiento

Desarrollo de competencias
Actividades de mejora

Capacidad de
respuesta

Comunicacion de servicio
Atencion bajo horarios

Rapidez de solucion
Empleados dispuestos a ayudar

Seguridad

Disposicién de atencién

Preocupacion por los intereses del cliente
Clientes seguros

Amabilidad

Conocimiento del servicio
Comportamiento confiable

Empatia

Comunicacion asertiva

Atencion individualizada
Preocupacion por los estudiantes
Comprensién de necesidad del cliente

Tangibilidad

Equipo de apariencia moderna
Instalaciones atractivas
Imagen de colaboradores
Materiales atractivos

experimental
Poblacién: 75
colaboradores
entre docentes y
personal
administrativo que
prestan sus
servicios en una
Institucion
Educativa de Villa
Maria del Triunfo,
2023.
Muestra: censal
Técnica: encuesta
Instrumento:
cuestionario de
preguntas




Anexo 4. Instrumentos

Cuestionario para medir el liderazgo transformacional

INSTRUCCIONES:

A continuacién se detallan una serie de interrogantes asociadas a la medicion de
liderazgo transformacional, portando cada una de ellas, cinco opciones de
respuesta. Por tanto, se le pide leer cuidadosamente los enunciados y marcar con
un aspa (X) solo una de las alternativas, la cual describa mejor su percepcion sobre

la variable en estudio. Cabe recalcar, que no existe respuesta buena ni mala, siendo

de gran utilidad su apreciacion al respecto.

Siempre: 5
Casi siempre: 4
A veces: 3
Casi nunca: 2
Nunca: 1
N° Influencia idealizada
1 Los directivos muestran tener una buena comunicacion
por el personal administrativo y la plana docente.
5 Los directivos comunican de forma regular las fortalezas y
debilidades de la IE a fin de buscar mejorar al respecto.
3 Los directivos muestran preocupacion por la integracién
de su personal docente, siendo vistos con respeto.
4 Los directivos contribuyen a desarrollar en mi un sentido
de pertinencia e identidad con la IE.
. Los directivos son dignos a ser percibidos como modelos
de confianza.
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Existe motivacion por parte de los directivos hacia los

demas en tener confianza en si mismos.

NO

Motivacién-Inspiracion

Los directivos motivan al personal para tener éxito en las

actividades planificadas.

Los directivos manifiestan al personal los beneficios de
lograr las metas organizacionales, expresando confianza

en que se alcanzaran.

Los directivos motivan al personal para tener un buen trato

con los estudiantes y padres de familia.

10

Los directivos transmiten claramente la vision y mision de

la institucion.

11

Los directivos me involucran con entusiasmo y optimismo
en la consecucion de los objetivos o criterios que se deben

seqguir.

12

Los directivos se interesan por exaltar los objetivos en
equipo y estimulan al personal docente cuando realizan un

trabajo eficiente.

NO

Estimulaciéon Intelectual

13

Los directivos siempre sestan dispuestos a atender a los
estudiantes, a solucionar problemas y a generar ideas

nuevas.

14

Los directivos dan razones para reflexionar en como se

puede mejorar el trabajo de la institucion educativa.

15

Los directivos estimulan al personal docente vy
administrativo a desarrollar propuestas innovadoras y

creativas en su trabajo diario.
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16

Los directivos proporcionan nuevas orientaciones ante
situaciones problematicas para mejorar el trabajo en la

Institucion Educativa.

17

Los directivos estimulan a mejorar mis capacidades y
habilidades intelectuales, para obtener resultados

positivos en mis funciones.

18

Los directivos le estimulan a involucrarse en desarrollar
sus habilidades en proyectos innovadores para desarrollar

el pensamiento critico de los estudiantes.

NO

Consideracién individualizada

19

Los directivos prestan atencién personalizada a los

asuntos particulares de los docentes de forma oportuna.

20

Los directivos toman en cuenta los intereses, prioridades
y necesidades de las personas por encima de las

cuestiones organizativas o legales.

21

Los directivos le facilitan hacer las cosas con voluntad,
hacer mas de lo que tenia previsto en el trabajo a realizar.

22

Los directivos le facilitan en capacitarse para llevar a cabo

importantes cambios en tu trabajo.

23

Los directivos le comunican con entusiasmo sobre las

metas a lograr.

24

Los directivos escuchan atentamente sus intereses y le

apoyan en sus acciones e ideas.

NO

Tolerancia psicoldgica

25

Los directivos se muestran empaticos frente a los

problemas particulares del personal.

26

Los directivos emplean el sentido del humor para dar

solucion a los conflictos que puedan surgir en la IE.
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27

Los directivos toleran ciertos defectos y errores de lo

demas.

28

Los directivos discuten de forma abierta con los profesores
sobre temas controversiales, buscando mantener el

bienestar general de la IE.

29

Los directivos le dan un trato adecuado a los problemas
que crean incertidumbre, sugiriendo nuevas formas de

trabajo.

30

Los directivos trabajan con creatividad planteando
diversas alternativas coherentes para dar solucién a los

problemas en beneficio de la IE.
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Cuestionario para medir la calidad del servicio
INSTRUCCIONES:

A continuacion se detallan una serie de interrogantes asociadas a la calidad del
servicio, portando cada una de ellas, cinco opciones de respuesta. Por tanto, se le
pide leer cuidadosamente los enunciados y marcar con un aspa (X) sélo una de las
alternativas, la cual describa mejor su percepcién sobre la variable en estudio. Cabe
recalcar, que no existe respuesta buena ni mala, siendo de gran utilidad su

apreciacion al respecto.

Siempre:
Casi siempre:
A veces:

Casi nunca:

R N W A~ O

Nunca:

N° |Fiabilidad 112(3|4|5

Los directivos cumplen con los compromisos pactados
01 |con los padres de familia, estudiantes, docentes y| 1|2 3|4 |5

comunidad educativa.

Cuando un estudiante presenta problemas, la institucion
02 |muestra un sincero interés por solucionarlo alabrevedad| 1 |2 | 3|4 | 5

posible.

Se cumple con la programacion curricular anual y
03 L . 112|345
calendarizacion del afio escolar.

Los directivos y la institucion brindan un servicio de
04 |formacion integral que promueva el desarrollo de| 1|2 (3|4 |5

competencia en los estudiantes.

La institucion educativa realiza actividades que
05 _ o 112[(3|4]|5
promuevan la mejora de los aprendizajes.
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NO

Seguridad

06

Los directivos, docentes y administrativos se encuentran

siempre dispuestos a atender a los estudiantes.

07

El director se encuentra siempre dispuesto a atender a los

padres de familia y docentes.

08

El director se preocupa por los intereses de los usuarios.

09

El director y la plana docente demuestran ser competentes

académicamente.

10

El director muestra conocimiento en la gestion que

realiza.

11

Las actitudes que muestra del director le inspira confianza

y seguridad.

NO

Capacidad de respuesta

11

El director y personal docente cumple con el compromiso

por la mejora de los aprendizajes.

12

El director atiende a los padres de familia en los horarios

establecidos.

13

Los docentes atienden a los padres de familia en los
horarios fijados.

14

La capacidad de respuesta de la IE es la adecuada.

15

Los colaboradores de la |I.E. absuelven sus dudas en el

momento oportuno.

NO

Empatia

16

El director se comunica asertivamente con los docentes y

padres de familia.

17

El director fomenta la apertura a la escuela y al dialogo

entre los miembros de la comunidad educativa.




"\\' ;
~ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

18

El director muestra amabilidad con los estudiantes.

19

Los docentes ofrecen una ensefianza individualizada a los

estudiantes que lo requieran.

Los docentes atienden amablemente a los padres de

20 N
familia.

N° |Tangibilidad

01 La institucion cuenta con materiales didacticos suficientes
y en buen estado.

- La institucion cuenta con implementos para educacion
fisica en buen estado.

23 | Los equipos tecnoldgicos de la IE son los suficientes.

” La presentacion personal de los directivos vy

administrativos es adecuada.

25

La institucién cuenta con una infraestructura adecuada.
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Anexo 5. Validez del instrumento

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez Ud. ha sido seleccionado para evaluar el instrumento que mide
El liderazgo transformacional, que forma parte del proyecto titulado: Liderazgo
transformacional y calidad de servicio prestado en una Institucion Educativa de
Villa Maria del Triunfo, 2023.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Dra. Yolanda Josefina Huayta Franco
Grado profesional: Maestria () Doctor (X)

Area de formacién | Clinica () Social ()
académica: Educativa (X) Organizacional ( )

Areas de  experiencia e
Metodologia de la Investigacion Cientifica
profesional:

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de  experiencia o . "
2a4anos( ) Mas de 5 anos ( X))
profesional en el area:

Experiencia en Investigacion ) ) e
’ Docente de metodologia de la investigacion,
Psicométrica:(si o )
construccién de instrumentos.
corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
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3. Datos de la escala

Cuestionario para medir el liderazgo
Nombre de la Prueba:
transformacional
Autor Fernandez Aguilar Osmar
Procedencia Lima
Administracion Directa

Tiempo de aplicacién | 20 minutos

Los docentes y personal administrativo que prestan
Ambito de aplicacién | sus servicios en una Institucion Educativa de Villa
Maria del Triunfo, 2023.

El cuestionario consta de 30 premisas, basadas en
las 5 dimensiones que conforman el liderazgo
transformacional, las cuales podran ser
Significacion ) ) )
respondidas en base a una escala de tipo Likert,
contando con 5 opciones de respuesta, siendo 1 el

rango de menor calificativo y 5 el rango mas alto.
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4. Soporte teérico

Escala/AREA Sub-escala Definicion

Sanchez y Rodriguez (2019) explicaron que
esta consiste en tener la capacidad de influir en
los miembros a cumplir con la misién, haciendo
que se sientan identificados con el logro de los
objetivos.

Influencia
idealizada

Sanchez y Rodriguez (2019) mencionaron que
esta se encarga de transmitir competencias
nuevas a su personal a cargo, contagiandoles
su entusiasmo, y permitiéndoles tener una
percepcion futura y positiva, logrando con ello,
compartir sus objetivos, manteniendo el
optimismo, y formando en ellos una visién clara
Variable 1. de las cosas, orientandolos siempre al
Liderazgo cumplimiento de objetivos.

Motivacion
inspiracional

transformacional Sanchez y Rodriguez (2019) precisaron que

Escala Ordinal todo lider debe hacer que el personal a su cargo
tipo Likert debe transmitir su carisma, siendo capaz de

Estimulacion . . ol
1. Nunica Sihédional estimular el entusiasmo, e inspirar la confianza
de sus miembros para que se identifiquen con
2. Casinunca la organizacion, interiorizando dentro de ellos,
3. A veces el logro de los objetivos.
4. Casi Siempre Sanchez y Rodriguez (2019) precisaron que
. . .. | esta hacer referencia a la atencién que se le
5. Siempre Consideracion

debe brindar a las diferencias personales en el
area, y a las diversas necesidades de sus
miembros.

individualizada

Sanchez y Rodriguez (2019) precisaron que
todo lider transformacional debe emplear el
sentido del humor para solucionar situaciones
conflictivas que se le presenta en sus
quehaceres diarios, brindando
acompafamiento en todo momento, y de ser
necesario, buscando la manera de negociar o
concilia entre ambas partes, a fin de llevar a un
acuerdo, logrando resolver los inconveniente
mediante la capacidad de manejo de
situaciones tensas o dificiles.

Tolerancia
psicolégica
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario que mide el liderazgo
transformacional elaborado por Fernandez Aguilar Osmar, en el afo 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.

facilmente, es
decir, su
sintactica y

semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el )
-~ El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
B fem: @B modificaciones o una modificacion
comprende 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras

de acuerdo con su significado o por

la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy

especifica de algunos de Ilos

El item tiene
relacion logica
con la
dimension o
indicador que

esta midiendo.

adecuadas. términos del item.
El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel
sintaxis adecuada.
1. Totalmente en ; .
El item no tiene relacion logica con la
desacuerdo (no| . B
~ | dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial
/lejana con la dimension.

El item tiene una relacion moderada
3 Acuerdo 4 i .
_ con la dimension que se esta
(moderado nivel) .
midiendo.
El ftem se encuentra esta

4. Totalmente de

acuerdo (alto nivel)

relacionado con la dimension que
esta midiendo.
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El item puede ser eliminado sin que
1. No cumple con el rr
se vea afectada la medicion de la

criterio
RELEVANCIA dimension.

El item es El item tiene alguna relevancia, pero

esencial 0 | 2. Bajo Nivel otro item puede estar incluyendo lo

importante, es que mide éste.

decir debe ser

; : 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.

El item es muy relevante y debe ser
4. Alto nivel

incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento:

Primera dimensién: Influencia Idealizada
Objetivos de la Dimensién: Conocer el nivel de influencia idealizada que presentan los docentes y personal administrativo que
prestan sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

, Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Los directivos muestran tener una buena comunicacion
Adecuada por el personal administrativo y la plana docente.

comunicacion | | os directivos comunican de forma regular las fortalezas
y debilidades de la IE a fin de buscar mejorar al respecto.

Los directivos muestran preocupacion por la integracion
Integracioén | , 4 4 4
de su personal docente, siendo vistos con respeto.

Pertinencia e | Los directivos contribuyen a desarrollar en mi un sentido

4 4 4
identidad de pertinencia e identidad con la |E.
Los directivos son dignos a ser percibidos como modelos 4 4 4
de confianza.
Confianza
Existe motivacion por parte de los directivos hacia los 4 4 4

demas en tener confianza en si mismos.
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Segunda dimensioén: Motivacion Inspiracional
Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de motivacion inspiracional que presentan los docentes y personal administrativo
que prestan sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

o Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Los directivos motivan al personal para tener éxito
en las actividades planificadas.

Motivacion de

logro Los directivos manifiestan al personal los

beneficios de lograr las metas organizacionales, 4 4 4
expresando confianza en que se alcanzaran.

Incentivo del Los directivos motivan al personal para tener un
buen trato buen trato con los estudiantes y padres de familia.

Transmision de | Los directivos transmiten claramente la vision y
vision y misién | mision de la institucion.

Los directivos me involucran con entusiasmo y
Optimismo optimismo en la consecucion de los objetivos o 4 4 4
criterios que se deben seguir.

Estimulacion Los directivos se interesan por exaltar los objetivos
del trabajo en en equipo y estimulan al personal docente cuando 4 4 4
equipo realizan un trabajo eficiente.
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Tercera dimension: Estimulacion intelectual
Objetivos de la Dimensién: Conocer el nivel de estimulacion intelectual que presentan los docentes y personal administrativo que
prestan sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

P Observaciones/
Indicadores Item Claridad| Coherencla | Relevancia
Recomendaciones

Generacion | Los directivos siempre sestan dispuestos a atender a los
de ideas estudiantes, a solucionar problemas y a generar ideas 4 4 4
nuevas nuevas.

Los directivos dan razones para reflexionar en como se

e puede mejorar el trabajo de la institucion educativa.

Desarrollo de | Los directivos estimulan al personal docente vy
propuestas | administrativo a desarrollar propuestas innovadoras y 4 4 4
innovadoras | creativas en su trabajo diario.

Proporcioén Los directivos proporcionan nuevas orientaciones ante
de situaciones problematicas para mejorar el trabajo en la 4 4 4
orientacion Institucion Educativa.

Desarrollo de | Los directivos estimulan a mejorar mis capacidades y
habilidades | habilidades intelectuales, para obtener resultados 4 4 4

intelectuales | positivos en mis funciones.

Los directivos le estimulan a involucrarse en desarrollar
sus habilidades en proyectos innovadores para 4 4 4
desarrollar el pensamiento critico de los estudiantes.

Pensamiento
critico
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Cuarta dimension: Consideracion Individualizada

Objetivos de la Dimensién: Conocer el nivel de consideracion Individualizada que presentan los docentes y personal administrativo

que prestan sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

’ Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
Los directivos prestan atencion personalizada a los
Atencién 1
asuntos particulares de los docentes de forma 4 4 4
personalizada
oportuna.
Los directivos toman en cuenta los intereses,
Atencién de | Prioridades y necesidades de las personas por encima < B 4
intereses, de las cuestiones organizativas o legales.
prioridades y | | os directivos le facilitan hacer las cosas con voluntad,
necesidades | hacer mas de lo que tenia previsto en el trabajo a 4 4 4
realizar.
Capacitacion Los dfrectlvos le facmtap en capaCItar.se para llevar a 4 4 4
cabo importantes cambios en tu trabajo.
Comunicacién | Los directivos le comunican con entusiasmo sobre las 4 4 4
entusiasta metas a lograr.
Capacidad de | Los directivos escuchan atentamente sus intereses y 4 4 4
escucha le apoyan en sus acciones e ideas.
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Quinta dimensién: Tolerancia psicolégica

Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de tolerancia psicolégica que presentan los docentes y personal administrativo que
prestan sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

X Observaclones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia
Recomendaciones

Los directivos se muestran empaticos frente a los
Empatia , 4 4 4
problemas particulares del personal.

Los directivos emplean el sentido del humor para dar

4 4 4
Baan solucion a los conflictos que puedan surgir en la IE.

sentido del ‘
A Los directivos toleran ciertos defectos y errores de lo 4 4 2
demas.
_ Los directivos discuten de forma abierta con los
Deliberacion '
profesores sobre temas controversiales, buscando 4 4 4
de ideas _
mantener el bienestar general de la IE.
Los directivos le dan un trato adecuado a los
Buen trato | problemas que crean incertidumbre, sugiriendo 4 4 4

nuevas formas de trabajo.
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Los directivos trabajan con creatividad planteando
Creatividad | diversas alternativas coherentes para dar solucién a 4 4

los problemas en beneficio de la IE.

Gee YIS S L -
irma del Experto Informante.

Dra. Yolanda Josefina, Huayta Franco

N° DNI: 09333287
RENACYT: P0128932



Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado juez Ud. ha sido seleccionado para evaluar el instrumento que mide

La calidad de servicio, que forma parte del proyecto titulado: Liderazgo

transformacional y calidad de servicio prestado en una Institucion Educativa de

Villa Maria del Triunfo, 2023.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido

y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Dra. Yolanda Josefina Huayta Franco

Grado profesional: Maestria () Doctor (X)

Area de formacién | Clinica () Social ()

académica: Educativa (X) Organizacional ( )

Areas de  experiencia , o
Metodologia de la Investigacion Cientifica

profesional:

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

de
profesional en el area:

Tiempo experiencia

2adanos( ) Mas de 5 afios ( X))

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:(si
corresponde)

Docente de metodologia de la investigacion,
construccion de instrumentos.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
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3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Cuestionario para medir la calidad del servicio
Autor Fernandez Aguilar Osmar
Procedencia Lima
Administracién Directa
Tiempo de aplicaciéon 20 minutos
Los docentes y personal administrativo que
Ambito de aplicacién prestan sus servicios en una Instituciéon
Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.
El cuestionario consta de 25 premisas, basadas
en las 5 dimensiones que conforman la calidad
. del servicio, las cuales podran ser respondidos
Significacién .
en base a una escala de tipo Likert, contando con
5 opciones de respuesta, siendo 1 el rango de
menor calificativo y 5 el rango mas alto.
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Definicion

3. A veces

4. Casi
Siempre

5. Siempre

Esta suele mostrar interés y prestar atencion de forma
individualizada a sus clientes, siendo sus principales
atributos, el desenvolverse bajo horarios laborales que
realmente le conviene al cliente, contando con el
talento humano capaz de ofrecer una atencion
personalizada, mostrando preocupacion por el cliente,
y buscando siempre comprender sus necesidades
(Soret y De Obessi, 2020).

Sus principales atributos son que por lo general, esta
suele mostrar la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa, mostrando su
sincero interés por tratar de dar solucion a los
problemas, tratando siempre de ejecutar bien el
servicio desde la primera oportunidad, buscando
siempre cumplir con las fechas de entrega vy
procurando en lo posible de no cometer errores (Soret
y De Obessi, 2020).

4. Soporte teérico
EscalwAREA| U
escala
Empatia
Variable 2. Fiabilidad
Calidad del
servicio
Escala
Ordinal tipo
Likert
1. Nunca
2. Casi nunca | Seguridad

Sus principales atributos son que los trabajadores
suelen mostrar un comportamiento confiable,
mostrando su atencién y habilidad para inspirar
credibilidad, siendo siempre amables con el cliente, y
mostrando en todo momento que son conocedores de
su campo (Soret y De Obessi, 2020).

Capacidad
de
respuesta

Sus principales atributos fueron se encuentran
dispuestos a apoyar a los usuarios, prestandoles un
servicio en el tiempo oportuno, haciendo las entrega
conforme a lo acordado. Algo que mucho valoran los
usuarios es que siempre se encuentran dispuestos a
poder efectuar el trabajo (Soret y De Obessi, 2020).

Elementos
tangibles

Silva, et al., (2020) mencionaron que esta dimension
esta representada por los elementos relacionados con
la apariencia de los empleados y de la empresa. Su
principal caracteristica es que los equipos que se
muestren deben tener una apariencia moderna,
contando siempre con instalaciones que de forma
visual, suelen ser atractivas, mostrandose el personal
siempre impecable, y empleando materiales que por lo
general son atractivos y novedosos (Soret y De
Obessi, 2020).
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario que mide la calidad de servicio
elaborado por Fernandez Aguilar Osmar, en el ano 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el
El item no es claro.

criterio
CLARIDAD El item requiere  bastantes
Bl #&i 88 modificaciones o0 una modificacion
comprende 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras
- de acuerdo con su significado o por
facilmente, es CHArn. <0 SIETEA P
decir, a1l la ordenacion de estas.
sintactica y Se requiere una modificacion muy
semantica son | 3. Moderado nivel especifica de algunos de los
adecuadas. términos del item.
_ El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel o
sintaxis adecuada.
1. Totalmente en , o
El item no tiene relacién légica con la
desacuerdo (no| -
: i dimension.
COHERENCIA | cumple con el cri erio)
El flem tisne 2. Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacién tangencial
relacion 16gica nivel de acuerdo) /lejana con la dimension.
con la El item tiene una relacién moderada
) B 3. Acuerdo ) B )
dimensiébn o * con la dimensiébn que se esta
;7o (moderado nivel) o
indicador que midiendo.
3 midiendo. ; .
esla midiendo El item se encuentra esta

4. Totalmente de . . g
) relacionado con la dimensién que
acuerdo (alto nivel) o
esta midiendo.
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El item puede ser eliminado sin que
1. No cumple con el o
se vea afectada la medicion de la

criterio
RELEVANCIA dimension.
El item es El item tiene alguna relevancia, pero
esencial 0 | 2. Bajo Nivel otro item puede estar incluyendo lo
importante, es que mide éste.

decir debe ser ] ) ;
incluid 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.

El item es muy relevante y debe ser
4. Alto nivel e
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento:

Primera dimensién: Fiabilidad
Objetivos de la Dimensién: Determinar el nivel de fiabilidad que presentan los docentes y personal administrativo que prestan

sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

mejora

aprendizajes.

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia| Observaciones/Recomendaciones
. Los directivos cumplen con los compromisos
Cumplimiento B
pactados con los padres de familia,
de : : 4 4 4
estudiantes, docentes y comunidad
compromisos g
educativa.
¢ Cuando un estudiante presenta problemas, la
Solucion o e . : :
institucion muestra un sincero interés por 4 4 4
oportuna 2 p
solucionarlo a la brevedad posible.
Se cumple con la programacion curricular
Cumplimiento P ) p 9 . 4 4 4
anual y calendarizacion del afio escolar.
Los directivos y la institucion brindan un
Desarrollo de | servicio de formacién integral que promueva i 4 4
competencias | el desarrollo de competencia en los
estudiantes.
s La institucién educativa realiza actividades
Actividades de 4
que promuevan la mejora de los 4 4 4
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Segunda dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de seguridad que transmiten los docentes y personal administrativo que prestan
sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

item

confiable

inspira confianza y seguridad.

Indicadores Claridad | Coherencia | Relevancla | Observaclones/Recomendaciones
Los directivos, docentes y administrativos se
Disposicion de : 3
encuentran siempre dispuestos a atender a 4 4 4
atencion :
los estudiantes.
Amabilidad El director se encuentra sner-n_pre dispuesto a 4 4 4
atender a los padres defamilia y docentes.
Preocupacién por : ;
El direct | t d
e s irec o.r se preocupa por los intereses de 4 4 4
los usuarios.
cliente
El director y la plana docente demuestran
Clientes seguros LRR = 4 4 4
ser competentes académicamente.
Conocimiento del | El director muestra conocimiento en la 4 4 4
servicio gestion que realiza.
Comportamiento | Las actitudes que muestra del director le 4 4 4
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Tercera dimension: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimensién: Determinar el nivel de capacidad de respuesta que muestran los docentes y personal administrativo

que prestan sus servicios en una Institucién Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

item

ayudar

dudas en el momento oportuno.

Indicadores Claridad | Coherencla|Relevancia| Observaciones/Recomendaciones
Comunicacioén | El director y personal docente cumple con el 4 " 4
de servicio compromiso por la mejora de los aprendizajes.
El director atiende a los padres de familia en . 4 "
Atencién bajo | !0s horarios establecidos.
horarios Los docentes atienden a los padres de familia . s "
en los horarios fijados.
Rapidez de La capacidad de respuesta de la IE es la 4 4 "
soluciéon adecuada.
Empleados
Los colaboradores de la |.E. absuelven sus
dispuestos a 4 4 4
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Cuarta dimensiéon: Empatia
Objetivos de la Dimensién: Determinar el nivel de empatia que muestran los docentes y personal administrativo que prestan sus
servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Indicadores item Claridad | Coherencla | Relevancia | Observaclones/Recomendaciones

El director se comunica asertivamente con

4 4 4
los docentes y padres de familia.

Comunicacion

asertiva El director fomenta la apertura a la escuela

y al dialogo entre los miembros de la 4 4 4
comunidad educativa.

Preocupacion por | El director muestra amabilidad con los

4 4 4
los estudiantes estudiantes.
Aol Los docentes ofrecen una ensefianza
individualizada a los estudiantes que lo 4 4 4

individualizada )
requieran.

Comprension de
P = Los docentes atienden amablemente a los
necesidad del 7 4 4 4
> padres de familia.
cliente
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Quinta dimension: Tangibilidad
Objetivos de la Dimensiéon: Determinar el nivel de tangibilidad que presenta la Institucion Educativa en estudio, ubicada en Villa
Maria del Triunfo, 2023.

Indicadores item Claridad | Coherencla |Relevancia | Observaciones/Recomendaclones
Materiales La institucion cuenta con materiales didacticos 4 4 4
atractivos suficientes y en buen estado.

La institucion cuenta con implementos para

4 4 4

Equipo de educacion fisica en buen estado.

apariencia ; =

A — Los equipos tecnolégicos de la IE son los 4 4 4

suficientes.

Imagen de La presentacion personal de los directivos y 4 4 4
colaboradores | administrativos es adecuada.
Instalaciones La institucion cuenta con una infraestructura 4 4 4

atractivas adecuada.

irma del Experto Informante.

Dra. Yolanda Josefina, Huayta Franco
N° DNI: 09333287
RENACYT: P0128932




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez Ud. ha sido seleccionado para evaluar el instrumento que mide

El liderazgo transformacional, que forma parte del proyecto titulado: Liderazgo

transformacional y calidad de servicio prestado en una Institucion Educativa de

Villa Maria del Triunfo, 2023.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido

y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Dr. Darién Barramedo Rodriguez Galan

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X)

Area de formacién | Clinica () Social ()

académica: Educativa (X) Organizacional ( )

Areas de  experiencia _ b
Metodologia de la Investigacion Cientifica

profesional:

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

de
profesional en el area:

Tiempo experiencia

2a4anos( ) Mas de 5 anos ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:(si

corresponde)

Docente de metodologia de la investigacion,
construccion de instrumentos.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
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3. Datos de la escala

Cuestionario para medir el liderazgo
Nombre de la Prueba:
transformacional
Autor Fernandez Aguilar Osmar
Procedencia Lima
Administracion Directa

Tiempo de aplicacién | 20 minutos

Los docentes y personal administrativo que prestan
Ambito de aplicacién | sus servicios en una Institucion Educativa de Villa
Maria del Triunfo, 2023.

El cuestionario consta de 30 premisas, basadas en
las 5 dimensiones que conforman el liderazgo
transformacional, las cuales podran ser
Significacion ) ) )
respondidas en base a una escala de tipo Likert,
contando con 5 opciones de respuesta, siendo 1 el

rango de menor calificativo y 5 el rango mas alto.
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4. Soporte teérico

Escala/AREA Sub-escala Definicion

Sanchez y Rodriguez (2019) explicaron que
esta consiste en tener la capacidad de influir en
los miembros a cumplir con la misién, haciendo
que se sientan identificados con el logro de los
objetivos.

Influencia
idealizada

Sanchez y Rodriguez (2019) mencionaron que
esta se encarga de transmitir competencias
nuevas a su personal a cargo, contagiandoles
su entusiasmo, y permitiéndoles tener una
percepcion futura y positiva, logrando con ello,
compartir sus objetivos, manteniendo el
optimismo, y formando en ellos una visién clara
Variable 1. de las cosas, orientandolos siempre al
Liderazgo cumplimiento de objetivos.

Motivacion
inspiracional

transformacional Sanchez y Rodriguez (2019) precisaron que

Escala Ordinal todo lider debe hacer que el personal a su cargo
tipo Likert debe transmitir su carisma, siendo capaz de

Estimulacion . . ol
1. Nunica Sihédional estimular el entusiasmo, e inspirar la confianza
de sus miembros para que se identifiquen con
2. Casinunca la organizacion, interiorizando dentro de ellos,
3. A veces el logro de los objetivos.
4. Casi Siempre Sanchez y Rodriguez (2019) precisaron que
. . .. | esta hacer referencia a la atencién que se le
5. Siempre Consideracion

debe brindar a las diferencias personales en el
area, y a las diversas necesidades de sus
miembros.

individualizada

Sanchez y Rodriguez (2019) precisaron que
todo lider transformacional debe emplear el
sentido del humor para solucionar situaciones
conflictivas que se le presenta en sus
quehaceres diarios, brindando
acompafamiento en todo momento, y de ser
necesario, buscando la manera de negociar o
concilia entre ambas partes, a fin de llevar a un
acuerdo, logrando resolver los inconveniente
mediante la capacidad de manejo de
situaciones tensas o dificiles.

Tolerancia
psicolégica




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario que mide el liderazgo
transformacional elaborado por Fernandez Aguilar Osmar, en el afo 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.

facilmente, es
decir, su
sintactica y

semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el )
-~ El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
B fem: @B modificaciones o una modificacion
comprende 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras

de acuerdo con su significado o por

la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy

especifica de algunos de Ilos

El item tiene
relacion logica
con la
dimension o
indicador que

esta midiendo.

adecuadas. términos del item.
El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel
sintaxis adecuada.
1. Totalmente en ; .
El item no tiene relacion logica con la
desacuerdo (no| . B
~ | dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial
/lejana con la dimension.

El item tiene una relacion moderada
3 Acuerdo 4 i .
_ con la dimension que se esta
(moderado nivel) .
midiendo.
El ftem se encuentra esta

4. Totalmente de

acuerdo (alto nivel)

relacionado con la dimension que
esta midiendo.
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El item puede ser eliminado sin que
1. No cumple con el rr
se vea afectada la medicion de la

criterio
RELEVANCIA dimension.

El item es El item tiene alguna relevancia, pero

esencial 0 | 2. Bajo Nivel otro item puede estar incluyendo lo

importante, es que mide éste.

decir debe ser

; : 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.

El item es muy relevante y debe ser
4. Alto nivel

incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento:

Primera dimensién: Influencia Idealizada
Objetivos de la Dimensién: Conocer el nivel de influencia idealizada que presentan los docentes y personal administrativo que
prestan sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

, Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Los directivos muestran tener una buena comunicacion
Adecuada por el personal administrativo y la plana docente.

comunicacion | | os directivos comunican de forma regular las fortalezas
y debilidades de la IE a fin de buscar mejorar al respecto.

Los directivos muestran preocupacion por la integracion
Integracioén | , 4 4 4
de su personal docente, siendo vistos con respeto.

Pertinencia e | Los directivos contribuyen a desarrollar en mi un sentido

4 4 4
identidad de pertinencia e identidad con la |E.
Los directivos son dignos a ser percibidos como modelos 4 4 4
de confianza.
Confianza
Existe motivacion por parte de los directivos hacia los 4 4 4

demas en tener confianza en si mismos.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Segunda dimensioén: Motivacion Inspiracional
Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de motivacion inspiracional que presentan los docentes y personal administrativo
que prestan sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

o Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Los directivos motivan al personal para tener éxito
en las actividades planificadas.

Motivacion de

logro Los directivos manifiestan al personal los

beneficios de lograr las metas organizacionales, 4 4 4
expresando confianza en que se alcanzaran.

Incentivo del Los directivos motivan al personal para tener un
buen trato buen trato con los estudiantes y padres de familia.

Transmision de | Los directivos transmiten claramente la vision y
vision y misién | mision de la institucion.

Los directivos me involucran con entusiasmo y
Optimismo optimismo en la consecucion de los objetivos o 4 4 4
criterios que se deben seguir.

Estimulacion Los directivos se interesan por exaltar los objetivos
del trabajo en en equipo y estimulan al personal docente cuando 4 4 4
equipo realizan un trabajo eficiente.
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Tercera dimension: Estimulacion intelectual
Objetivos de la Dimensién: Conocer el nivel de estimulacion intelectual que presentan los docentes y personal administrativo que
prestan sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

P Observaciones/
Indicadores Item Claridad| Coherencla | Relevancia
Recomendaciones

Generacion | Los directivos siempre sestan dispuestos a atender a los
de ideas estudiantes, a solucionar problemas y a generar ideas 4 4 4
nuevas nuevas.

Los directivos dan razones para reflexionar en como se

e puede mejorar el trabajo de la institucion educativa.

Desarrollo de | Los directivos estimulan al personal docente vy
propuestas | administrativo a desarrollar propuestas innovadoras y 4 4 4
innovadoras | creativas en su trabajo diario.

Proporcioén Los directivos proporcionan nuevas orientaciones ante
de situaciones problematicas para mejorar el trabajo en la 4 4 4
orientacion Institucion Educativa.

Desarrollo de | Los directivos estimulan a mejorar mis capacidades y
habilidades | habilidades intelectuales, para obtener resultados 4 4 4

intelectuales | positivos en mis funciones.

Los directivos le estimulan a involucrarse en desarrollar
sus habilidades en proyectos innovadores para 4 4 4
desarrollar el pensamiento critico de los estudiantes.

Pensamiento
critico
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Cuarta dimension: Consideracion Individualizada

Objetivos de la Dimensién: Conocer el nivel de consideracion Individualizada que presentan los docentes y personal administrativo

que prestan sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

’ Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
Los directivos prestan atencion personalizada a los
Atencién 1
asuntos particulares de los docentes de forma 4 4 4
personalizada
oportuna.
Los directivos toman en cuenta los intereses,
Atencién de | Prioridades y necesidades de las personas por encima < B 4
intereses, de las cuestiones organizativas o legales.
prioridades y | | os directivos le facilitan hacer las cosas con voluntad,
necesidades | hacer mas de lo que tenia previsto en el trabajo a 4 4 4
realizar.
Capacitacion Los dfrectlvos le facmtap en capaCItar.se para llevar a 4 4 4
cabo importantes cambios en tu trabajo.
Comunicacién | Los directivos le comunican con entusiasmo sobre las 4 4 4
entusiasta metas a lograr.
Capacidad de | Los directivos escuchan atentamente sus intereses y 4 4 4
escucha le apoyan en sus acciones e ideas.
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Quinta dimensién: Tolerancia psicolégica

Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de tolerancia psicolégica que presentan los docentes y personal administrativo que
prestan sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

X Observaclones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia
Recomendaciones

Los directivos se muestran empaticos frente a los
Empatia , 4 4 4
problemas particulares del personal.

Los directivos emplean el sentido del humor para dar

4 4 4
Baan solucion a los conflictos que puedan surgir en la IE.

sentido del ‘
A Los directivos toleran ciertos defectos y errores de lo 4 4 2
demas.
_ Los directivos discuten de forma abierta con los
Deliberacion '
profesores sobre temas controversiales, buscando 4 4 4
de ideas _
mantener el bienestar general de la IE.
Los directivos le dan un trato adecuado a los
Buen trato | problemas que crean incertidumbre, sugiriendo 4 4 4

nuevas formas de trabajo.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Creatividad

Los directivos trabajan con creatividad planteando
diversas alternativas coherentes para dar solucién a 4
los problemas en beneficio de la IE.

.Cfx"(";/ C!/ -
én B. Roghguez Lo

Dr. Darién Barramedo, Rodriguez Galan
DNI: 20044257




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez Ud. ha sido seleccionado para evaluar el instrumento que mide
La calidad de servicio, que forma parte del proyecto titulado: Liderazgo
transformacional y calidad de servicio prestado en una Institucion Educativa de
Villa Maria del Triunfo, 2023.

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Dr. Darién Barramedo Rodriguez Galan
Grado profesional: Maestria () Doctor (X)

Area de formacién | Clinica () Social ()
académica: Educativa (X) Organizacional ( )

Areas de  experiencia , S
Metodologia de la Investigacion Cientifica
profesional:

Instituciéon donde labora: Universidad César Vallejo

Tiem de experiencia
e i 2a4anos( ) Mas de 5 anos ( X )

profesional en el area:

Experiencia en Investigacion ) _ L
Docente de metodologia de la investigacion,
Psicométrica:(si " X
construccion de instrumentos.
corresponde)

2. Propésito de la evaluacioén:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
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3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Cuestionario para medir la calidad del servicio
Autor Fernandez Aguilar Osmar
Procedencia Lima
Administracién Directa
Tiempo de aplicaciéon 20 minutos
Los docentes y personal administrativo que
Ambito de aplicacién prestan sus servicios en una Instituciéon
Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.
El cuestionario consta de 25 premisas, basadas
en las 5 dimensiones que conforman la calidad
. del servicio, las cuales podran ser respondidos
Significacién .
en base a una escala de tipo Likert, contando con
5 opciones de respuesta, siendo 1 el rango de
menor calificativo y 5 el rango mas alto.
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Definicion

3. A veces

4. Casi
Siempre

5. Siempre

Esta suele mostrar interés y prestar atencion de forma
individualizada a sus clientes, siendo sus principales
atributos, el desenvolverse bajo horarios laborales que
realmente le conviene al cliente, contando con el
talento humano capaz de ofrecer una atencion
personalizada, mostrando preocupacion por el cliente,
y buscando siempre comprender sus necesidades
(Soret y De Obessi, 2020).

Sus principales atributos son que por lo general, esta
suele mostrar la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa, mostrando su
sincero interés por tratar de dar solucion a los
problemas, tratando siempre de ejecutar bien el
servicio desde la primera oportunidad, buscando
siempre cumplir con las fechas de entrega vy
procurando en lo posible de no cometer errores (Soret
y De Obessi, 2020).

4. Soporte teérico
EscalwAREA| U
escala
Empatia
Variable 2. Fiabilidad
Calidad del
servicio
Escala
Ordinal tipo
Likert
1. Nunca
2. Casi nunca | Seguridad

Sus principales atributos son que los trabajadores
suelen mostrar un comportamiento confiable,
mostrando su atencién y habilidad para inspirar
credibilidad, siendo siempre amables con el cliente, y
mostrando en todo momento que son conocedores de
su campo (Soret y De Obessi, 2020).

Capacidad
de
respuesta

Sus principales atributos fueron se encuentran
dispuestos a apoyar a los usuarios, prestandoles un
servicio en el tiempo oportuno, haciendo las entrega
conforme a lo acordado. Algo que mucho valoran los
usuarios es que siempre se encuentran dispuestos a
poder efectuar el trabajo (Soret y De Obessi, 2020).

Elementos
tangibles

Silva, et al., (2020) mencionaron que esta dimension
esta representada por los elementos relacionados con
la apariencia de los empleados y de la empresa. Su
principal caracteristica es que los equipos que se
muestren deben tener una apariencia moderna,
contando siempre con instalaciones que de forma
visual, suelen ser atractivas, mostrandose el personal
siempre impecable, y empleando materiales que por lo
general son atractivos y novedosos (Soret y De
Obessi, 2020).
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario que mide la calidad de servicio
elaborado por Fernandez Aguilar Osmar, en el ano 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el
El item no es claro.

criterio
CLARIDAD El item requiere  bastantes
Bl #&i 88 modificaciones o0 una modificacion
comprende 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras
- de acuerdo con su significado o por
facilmente, es CHArn. <0 SIETEA P
decir, a1l la ordenacion de estas.
sintactica y Se requiere una modificacion muy
semantica son | 3. Moderado nivel especifica de algunos de los
adecuadas. términos del item.
_ El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel o
sintaxis adecuada.
1. Totalmente en , o
El item no tiene relacién légica con la
desacuerdo (no| -
: i dimension.
COHERENCIA | cumple con el cri erio)
El flem tisne 2. Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacién tangencial
relacion 16gica nivel de acuerdo) /lejana con la dimension.
con la El item tiene una relacién moderada
) B 3. Acuerdo ) B )
dimensiébn o * con la dimensiébn que se esta
;7o (moderado nivel) o
indicador que midiendo.
3 midiendo. ; .
esla midiendo El item se encuentra esta

4. Totalmente de . . g
) relacionado con la dimensién que
acuerdo (alto nivel) o
esta midiendo.
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El item puede ser eliminado sin que
1. No cumple con el o
se vea afectada la medicion de la

criterio
RELEVANCIA dimension.
El item es El item tiene alguna relevancia, pero
esencial 0 | 2. Bajo Nivel otro item puede estar incluyendo lo
importante, es que mide éste.

decir debe ser ] ) ;
incluid 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.

El item es muy relevante y debe ser
4. Alto nivel e
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento:

Primera dimensién: Fiabilidad
Objetivos de la Dimensién: Determinar el nivel de fiabilidad que presentan los docentes y personal administrativo que prestan

sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

mejora

aprendizajes.

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia| Observaciones/Recomendaciones
. Los directivos cumplen con los compromisos
Cumplimiento B
pactados con los padres de familia,
de : : 4 4 4
estudiantes, docentes y comunidad
compromisos g
educativa.
¢ Cuando un estudiante presenta problemas, la
Solucion o e . : :
institucion muestra un sincero interés por 4 4 4
oportuna 2 p
solucionarlo a la brevedad posible.
Se cumple con la programacion curricular
Cumplimiento P ) p 9 . 4 4 4
anual y calendarizacion del afio escolar.
Los directivos y la institucion brindan un
Desarrollo de | servicio de formacién integral que promueva i 4 4
competencias | el desarrollo de competencia en los
estudiantes.
s La institucién educativa realiza actividades
Actividades de 4
que promuevan la mejora de los 4 4 4
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Segunda dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de seguridad que transmiten los docentes y personal administrativo que prestan
sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

item

confiable

inspira confianza y seguridad.

Indicadores Claridad | Coherencia | Relevancla | Observaclones/Recomendaciones
Los directivos, docentes y administrativos se
Disposicion de : 3
encuentran siempre dispuestos a atender a 4 4 4
atencion :
los estudiantes.
Amabilidad El director se encuentra sner-n_pre dispuesto a 4 4 4
atender a los padres defamilia y docentes.
Preocupacién por : ;
El direct | t d
e s irec o.r se preocupa por los intereses de 4 4 4
los usuarios.
cliente
El director y la plana docente demuestran
Clientes seguros LRR = 4 4 4
ser competentes académicamente.
Conocimiento del | El director muestra conocimiento en la 4 4 4
servicio gestion que realiza.
Comportamiento | Las actitudes que muestra del director le 4 4 4
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Tercera dimension: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimensién: Determinar el nivel de capacidad de respuesta que muestran los docentes y personal administrativo

que prestan sus servicios en una Institucién Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

item

ayudar

dudas en el momento oportuno.

Indicadores Claridad | Coherencla|Relevancia| Observaciones/Recomendaciones
Comunicacioén | El director y personal docente cumple con el 4 " 4
de servicio compromiso por la mejora de los aprendizajes.
El director atiende a los padres de familia en . 4 "
Atencién bajo | !0s horarios establecidos.
horarios Los docentes atienden a los padres de familia . s "
en los horarios fijados.
Rapidez de La capacidad de respuesta de la IE es la 4 4 "
soluciéon adecuada.
Empleados
Los colaboradores de la |.E. absuelven sus
dispuestos a 4 4 4
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Cuarta dimensiéon: Empatia
Objetivos de la Dimensién: Determinar el nivel de empatia que muestran los docentes y personal administrativo que prestan sus
servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Indicadores item Claridad | Coherencla | Relevancia | Observaclones/Recomendaciones

El director se comunica asertivamente con

4 4 4
los docentes y padres de familia.

Comunicacion

asertiva El director fomenta la apertura a la escuela

y al dialogo entre los miembros de la 4 4 4
comunidad educativa.

Preocupacion por | El director muestra amabilidad con los

4 4 4
los estudiantes estudiantes.
Aol Los docentes ofrecen una ensefianza
individualizada a los estudiantes que lo 4 4 4

individualizada )
requieran.

Comprension de
P = Los docentes atienden amablemente a los
necesidad del 7 4 4 4
> padres de familia.
cliente
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Quinta dimension: Tangibilidad
Objetivos de la Dimensiéon: Determinar el nivel de tangibilidad que presenta la Institucién Educativa en estudio, ubicada en Villa
Maria del Triunfo, 2023.

Indicadores item Claridad | Coherencla |Relevancia | Observaciones/Recomendaciones
Materiales La institucion cuenta con materiales didacticos 4 4 4
atractivos suficientes y en buen estado.

. La institucion cuenta con implementos para 4 4 4

Equipo de educacion fisica en buen estado.

apariencia : —

moderna Los equipos tecnolégicos de la IE son los 4 4 4

suficientes.

Imagen de La presentacién personal de los directivos y 4 4 4
colaboradores | administrativos es adecuada.
Instalaciones La institucion cuenta con una infraestructura 4 4 4

atractivas adecuada.

AL oA~
;'\lf‘\: J
Dr. Darién Barramedo, Rodriguez Galan

DNI: 20044257




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez Ud. ha sido seleccionado para evaluar el instrumento que mide

El liderazgo transformacional, que forma parte del proyecto titulado: Liderazgo

transformacional y calidad de servicio prestado en una Institucion Educativa de

Villa Maria del Triunfo, 2023.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido

y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Dr. Rommel Lizandro Crispin

Grado profesional: Maestria () Doctor (X)

Area de formacién | Clinica () Social ()

académica: Educativa (X) Organizacional ( )

Areas de  experiencia S
Metodologia de la Investigacion Cientifica

profesional:

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

de
profesional en el area:

Tiempo experiencia

2ad4anos( ) Mas de 5 anos ( X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:(si
corresponde)

Docente de metodologia de la investigacion,

construccion de instrumentos.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

3. Datos de la escala

Cuestionario para medir el liderazgo
Nombre de la Prueba:
transformacional
Autor Fernandez Aguilar Osmar
Procedencia Lima
Administracion Directa

Tiempo de aplicacién | 20 minutos

Los docentes y personal administrativo que prestan
Ambito de aplicacién | sus servicios en una Institucion Educativa de Villa
Maria del Triunfo, 2023.

El cuestionario consta de 30 premisas, basadas en
las 5 dimensiones que conforman el liderazgo
transformacional, las cuales podran ser
Significacion ) ) )
respondidas en base a una escala de tipo Likert,
contando con 5 opciones de respuesta, siendo 1 el

rango de menor calificativo y 5 el rango mas alto.
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4. Soporte teérico

Escala/AREA Sub-escala Definicion

Sanchez y Rodriguez (2019) explicaron que
esta consiste en tener la capacidad de influir en
los miembros a cumplir con la misién, haciendo
que se sientan identificados con el logro de los
objetivos.

Influencia
idealizada

Sanchez y Rodriguez (2019) mencionaron que
esta se encarga de transmitir competencias
nuevas a su personal a cargo, contagiandoles
su entusiasmo, y permitiéndoles tener una
percepcion futura y positiva, logrando con ello,
compartir sus objetivos, manteniendo el
optimismo, y formando en ellos una visién clara
Variable 1. de las cosas, orientandolos siempre al
Liderazgo cumplimiento de objetivos.

Motivacion
inspiracional

transformacional Sanchez y Rodriguez (2019) precisaron que

Escala Ordinal todo lider debe hacer que el personal a su cargo
tipo Likert debe transmitir su carisma, siendo capaz de

Estimulacion . . ol
1. Nunica Sihédional estimular el entusiasmo, e inspirar la confianza
de sus miembros para que se identifiquen con
2. Casinunca la organizacion, interiorizando dentro de ellos,
3. A veces el logro de los objetivos.
4. Casi Siempre Sanchez y Rodriguez (2019) precisaron que
. . .. | esta hacer referencia a la atencién que se le
5. Siempre Consideracion

debe brindar a las diferencias personales en el
area, y a las diversas necesidades de sus
miembros.

individualizada

Sanchez y Rodriguez (2019) precisaron que
todo lider transformacional debe emplear el
sentido del humor para solucionar situaciones
conflictivas que se le presenta en sus
quehaceres diarios, brindando
acompafamiento en todo momento, y de ser
necesario, buscando la manera de negociar o
concilia entre ambas partes, a fin de llevar a un
acuerdo, logrando resolver los inconveniente
mediante la capacidad de manejo de
situaciones tensas o dificiles.

Tolerancia
psicolégica
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario que mide el liderazgo
transformacional elaborado por Fernandez Aguilar Osmar, en el afo 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.

facilmente, es
decir, su
sintactica y

semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el )
-~ El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
B fem: @B modificaciones o una modificacion
comprende 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras

de acuerdo con su significado o por

la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy

especifica de algunos de Ilos

El item tiene
relacion logica
con la
dimension o
indicador que

esta midiendo.

adecuadas. términos del item.
El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel
sintaxis adecuada.
1. Totalmente en ; .
El item no tiene relacion logica con la
desacuerdo (no| . B
~ | dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial
/lejana con la dimension.

El item tiene una relacion moderada
3 Acuerdo 4 i .
_ con la dimension que se esta
(moderado nivel) .
midiendo.
El ftem se encuentra esta

4. Totalmente de

acuerdo (alto nivel)

relacionado con la dimension que
esta midiendo.
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El item puede ser eliminado sin que
1. No cumple con el rr
se vea afectada la medicion de la

criterio
RELEVANCIA dimension.

El item es El item tiene alguna relevancia, pero

esencial 0 | 2. Bajo Nivel otro item puede estar incluyendo lo

importante, es que mide éste.

decir debe ser

; : 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.

El item es muy relevante y debe ser
4. Alto nivel

incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento:

Primera dimensién: Influencia Idealizada
Objetivos de la Dimensién: Conocer el nivel de influencia idealizada que presentan los docentes y personal administrativo que
prestan sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

, Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Los directivos muestran tener una buena comunicacion
Adecuada por el personal administrativo y la plana docente.

comunicacion | | os directivos comunican de forma regular las fortalezas
y debilidades de la IE a fin de buscar mejorar al respecto.

Los directivos muestran preocupacion por la integracion
Integracioén | , 4 4 4
de su personal docente, siendo vistos con respeto.

Pertinencia e | Los directivos contribuyen a desarrollar en mi un sentido

4 4 4
identidad de pertinencia e identidad con la |E.
Los directivos son dignos a ser percibidos como modelos 4 4 4
de confianza.
Confianza
Existe motivacion por parte de los directivos hacia los 4 4 4

demas en tener confianza en si mismos.
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Segunda dimensioén: Motivacion Inspiracional
Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de motivacion inspiracional que presentan los docentes y personal administrativo
que prestan sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

o Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Los directivos motivan al personal para tener éxito
en las actividades planificadas.

Motivacion de

logro Los directivos manifiestan al personal los

beneficios de lograr las metas organizacionales, 4 4 4
expresando confianza en que se alcanzaran.

Incentivo del Los directivos motivan al personal para tener un
buen trato buen trato con los estudiantes y padres de familia.

Transmision de | Los directivos transmiten claramente la vision y
vision y misién | mision de la institucion.

Los directivos me involucran con entusiasmo y
Optimismo optimismo en la consecucion de los objetivos o 4 4 4
criterios que se deben seguir.

Estimulacion Los directivos se interesan por exaltar los objetivos
del trabajo en en equipo y estimulan al personal docente cuando 4 4 4
equipo realizan un trabajo eficiente.
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Tercera dimension: Estimulacion intelectual
Objetivos de la Dimensién: Conocer el nivel de estimulacion intelectual que presentan los docentes y personal administrativo que
prestan sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

P Observaciones/
Indicadores Item Claridad| Coherencla | Relevancia
Recomendaciones

Generacion | Los directivos siempre sestan dispuestos a atender a los
de ideas estudiantes, a solucionar problemas y a generar ideas 4 4 4
nuevas nuevas.

Los directivos dan razones para reflexionar en como se

e puede mejorar el trabajo de la institucion educativa.

Desarrollo de | Los directivos estimulan al personal docente vy
propuestas | administrativo a desarrollar propuestas innovadoras y 4 4 4
innovadoras | creativas en su trabajo diario.

Proporcioén Los directivos proporcionan nuevas orientaciones ante
de situaciones problematicas para mejorar el trabajo en la 4 4 4
orientacion Institucion Educativa.

Desarrollo de | Los directivos estimulan a mejorar mis capacidades y
habilidades | habilidades intelectuales, para obtener resultados 4 4 4

intelectuales | positivos en mis funciones.

Los directivos le estimulan a involucrarse en desarrollar
sus habilidades en proyectos innovadores para 4 4 4
desarrollar el pensamiento critico de los estudiantes.

Pensamiento
critico
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Cuarta dimension: Consideracion Individualizada

Objetivos de la Dimensién: Conocer el nivel de consideracion Individualizada que presentan los docentes y personal administrativo

que prestan sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

’ Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
Los directivos prestan atencion personalizada a los
Atencién 1
asuntos particulares de los docentes de forma 4 4 4
personalizada
oportuna.
Los directivos toman en cuenta los intereses,
Atencién de | Prioridades y necesidades de las personas por encima < B 4
intereses, de las cuestiones organizativas o legales.
prioridades y | | os directivos le facilitan hacer las cosas con voluntad,
necesidades | hacer mas de lo que tenia previsto en el trabajo a 4 4 4
realizar.
Capacitacion Los dfrectlvos le facmtap en capaCItar.se para llevar a 4 4 4
cabo importantes cambios en tu trabajo.
Comunicacién | Los directivos le comunican con entusiasmo sobre las 4 4 4
entusiasta metas a lograr.
Capacidad de | Los directivos escuchan atentamente sus intereses y 4 4 4
escucha le apoyan en sus acciones e ideas.
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Quinta dimensién: Tolerancia psicolégica

Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de tolerancia psicolégica que presentan los docentes y personal administrativo que
prestan sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

X Observaclones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia
Recomendaciones

Los directivos se muestran empaticos frente a los
Empatia , 4 4 4
problemas particulares del personal.

Los directivos emplean el sentido del humor para dar

4 4 4
Baan solucion a los conflictos que puedan surgir en la IE.

sentido del ‘
A Los directivos toleran ciertos defectos y errores de lo 4 4 2
demas.
_ Los directivos discuten de forma abierta con los
Deliberacion '
profesores sobre temas controversiales, buscando 4 4 4
de ideas _
mantener el bienestar general de la IE.
Los directivos le dan un trato adecuado a los
Buen trato | problemas que crean incertidumbre, sugiriendo 4 4 4

nuevas formas de trabajo.
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Los directivos trabajan con creatividad planteando
Creatividad diversas alternativas coherentes para dar solucion a 4

los problemas en beneficio de la IE.

;&‘L\t-—bﬂ{() B

Dr. Rommel Lizandro Crispin
DNI: 09554022



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez Ud. ha sido seleccionado para evaluar el instrumento que mide

La calidad de servicio, que forma parte del proyecto titulado: Liderazgo

transformacional y calidad de servicio prestado en una Institucion Educativa de

Villa Maria del Triunfo, 2023.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido

y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Dr. Rommel Lizandro Crispin

profesional:

Grado profesional: Maestria () Doctor (X)

Area de formacién | Clinica () Social ()
académica: Educativa (X) Organizacional ( )
Areas de experiencia

Metodologia de la Investigacion Cientifica

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

de
profesional en el area:

Tiempo experiencia

2a4anos( ) Mas de 5 afios ( X))

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:(si
corresponde)

Docente de metodologia de la investigacion,
construccién de instrumentos.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
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3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Cuestionario para medir la calidad del servicio
Autor Fernandez Aguilar Osmar
Procedencia Lima
Administracién Directa
Tiempo de aplicaciéon 20 minutos
Los docentes y personal administrativo que
Ambito de aplicacién prestan sus servicios en una Instituciéon
Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.
El cuestionario consta de 25 premisas, basadas
en las 5 dimensiones que conforman la calidad
. del servicio, las cuales podran ser respondidos
Significacién .
en base a una escala de tipo Likert, contando con
5 opciones de respuesta, siendo 1 el rango de
menor calificativo y 5 el rango mas alto.
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Definicion

3. A veces

4. Casi
Siempre

5. Siempre

Esta suele mostrar interés y prestar atencion de forma
individualizada a sus clientes, siendo sus principales
atributos, el desenvolverse bajo horarios laborales que
realmente le conviene al cliente, contando con el
talento humano capaz de ofrecer una atencion
personalizada, mostrando preocupacion por el cliente,
y buscando siempre comprender sus necesidades
(Soret y De Obessi, 2020).

Sus principales atributos son que por lo general, esta
suele mostrar la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa, mostrando su
sincero interés por tratar de dar solucion a los
problemas, tratando siempre de ejecutar bien el
servicio desde la primera oportunidad, buscando
siempre cumplir con las fechas de entrega vy
procurando en lo posible de no cometer errores (Soret
y De Obessi, 2020).

4. Soporte teérico
EscalwAREA| U
escala
Empatia
Variable 2. Fiabilidad
Calidad del
servicio
Escala
Ordinal tipo
Likert
1. Nunca
2. Casi nunca | Seguridad

Sus principales atributos son que los trabajadores
suelen mostrar un comportamiento confiable,
mostrando su atencién y habilidad para inspirar
credibilidad, siendo siempre amables con el cliente, y
mostrando en todo momento que son conocedores de
su campo (Soret y De Obessi, 2020).

Capacidad
de
respuesta

Sus principales atributos fueron se encuentran
dispuestos a apoyar a los usuarios, prestandoles un
servicio en el tiempo oportuno, haciendo las entrega
conforme a lo acordado. Algo que mucho valoran los
usuarios es que siempre se encuentran dispuestos a
poder efectuar el trabajo (Soret y De Obessi, 2020).

Elementos
tangibles

Silva, et al., (2020) mencionaron que esta dimension
esta representada por los elementos relacionados con
la apariencia de los empleados y de la empresa. Su
principal caracteristica es que los equipos que se
muestren deben tener una apariencia moderna,
contando siempre con instalaciones que de forma
visual, suelen ser atractivas, mostrandose el personal
siempre impecable, y empleando materiales que por lo
general son atractivos y novedosos (Soret y De
Obessi, 2020).
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario que mide la calidad de servicio
elaborado por Fernandez Aguilar Osmar, en el ano 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el
El item no es claro.

criterio
CLARIDAD El item requiere  bastantes
Bl #&i 88 modificaciones o0 una modificacion
comprende 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras
- de acuerdo con su significado o por
facilmente, es CHArn. <0 SIETEA P
decir, a1l la ordenacion de estas.
sintactica y Se requiere una modificacion muy
semantica son | 3. Moderado nivel especifica de algunos de los
adecuadas. términos del item.
_ El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel o
sintaxis adecuada.
1. Totalmente en , o
El item no tiene relacién légica con la
desacuerdo (no| -
: i dimension.
COHERENCIA | cumple con el cri erio)
El flem tisne 2. Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacién tangencial
relacion 16gica nivel de acuerdo) /lejana con la dimension.
con la El item tiene una relacién moderada
) B 3. Acuerdo ) B )
dimensiébn o * con la dimensiébn que se esta
;7o (moderado nivel) o
indicador que midiendo.
3 midiendo. ; .
esla midiendo El item se encuentra esta

4. Totalmente de . . g
) relacionado con la dimensién que
acuerdo (alto nivel) o
esta midiendo.
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El item puede ser eliminado sin que
1. No cumple con el o
se vea afectada la medicion de la

criterio
RELEVANCIA dimension.
El item es El item tiene alguna relevancia, pero
esencial 0 | 2. Bajo Nivel otro item puede estar incluyendo lo
importante, es que mide éste.

decir debe ser ] ) ;
incluid 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.

El item es muy relevante y debe ser
4. Alto nivel e
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento:

Primera dimensién: Fiabilidad
Objetivos de la Dimensién: Determinar el nivel de fiabilidad que presentan los docentes y personal administrativo que prestan

sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

mejora

aprendizajes.

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia| Observaciones/Recomendaciones
. Los directivos cumplen con los compromisos
Cumplimiento B
pactados con los padres de familia,
de : : 4 4 4
estudiantes, docentes y comunidad
compromisos g
educativa.
¢ Cuando un estudiante presenta problemas, la
Solucion o e . : :
institucion muestra un sincero interés por 4 4 4
oportuna 2 p
solucionarlo a la brevedad posible.
Se cumple con la programacion curricular
Cumplimiento P ) p 9 . 4 4 4
anual y calendarizacion del afio escolar.
Los directivos y la institucion brindan un
Desarrollo de | servicio de formacién integral que promueva i 4 4
competencias | el desarrollo de competencia en los
estudiantes.
s La institucién educativa realiza actividades
Actividades de 4
que promuevan la mejora de los 4 4 4
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Segunda dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de seguridad que transmiten los docentes y personal administrativo que prestan
sus servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

item

confiable

inspira confianza y seguridad.

Indicadores Claridad | Coherencia | Relevancla | Observaclones/Recomendaciones
Los directivos, docentes y administrativos se
Disposicion de : 3
encuentran siempre dispuestos a atender a 4 4 4
atencion :
los estudiantes.
Amabilidad El director se encuentra sner-n_pre dispuesto a 4 4 4
atender a los padres defamilia y docentes.
Preocupacién por : ;
El direct | t d
e s irec o.r se preocupa por los intereses de 4 4 4
los usuarios.
cliente
El director y la plana docente demuestran
Clientes seguros LRR = 4 4 4
ser competentes académicamente.
Conocimiento del | El director muestra conocimiento en la 4 4 4
servicio gestion que realiza.
Comportamiento | Las actitudes que muestra del director le 4 4 4
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Tercera dimension: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimensién: Determinar el nivel de capacidad de respuesta que muestran los docentes y personal administrativo

que prestan sus servicios en una Institucién Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

item

ayudar

dudas en el momento oportuno.

Indicadores Claridad | Coherencla|Relevancia| Observaciones/Recomendaciones
Comunicacioén | El director y personal docente cumple con el 4 " 4
de servicio compromiso por la mejora de los aprendizajes.
El director atiende a los padres de familia en . 4 "
Atencién bajo | !0s horarios establecidos.
horarios Los docentes atienden a los padres de familia . s "
en los horarios fijados.
Rapidez de La capacidad de respuesta de la IE es la 4 4 "
soluciéon adecuada.
Empleados
Los colaboradores de la |.E. absuelven sus
dispuestos a 4 4 4
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Cuarta dimensiéon: Empatia
Objetivos de la Dimensién: Determinar el nivel de empatia que muestran los docentes y personal administrativo que prestan sus
servicios en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Indicadores item Claridad | Coherencla | Relevancia | Observaclones/Recomendaciones

El director se comunica asertivamente con

4 4 4
los docentes y padres de familia.

Comunicacion

asertiva El director fomenta la apertura a la escuela

y al dialogo entre los miembros de la 4 4 4
comunidad educativa.

Preocupacion por | El director muestra amabilidad con los

4 4 4
los estudiantes estudiantes.
Aol Los docentes ofrecen una ensefianza
individualizada a los estudiantes que lo 4 4 4

individualizada )
requieran.

Comprension de
P = Los docentes atienden amablemente a los
necesidad del 7 4 4 4
> padres de familia.
cliente
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Quinta dimension: Tangibilidad
Objetivos de la Dimensién: Determinar el nivel de tangibilidad que presenta la Institucion Educativa en estudio, ubicada en Villa
Maria del Triunfo, 2023.

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia |Observaciones/Recomendaciones
Materiales La institucion cuenta con materiales didacticos 4 4 4
atractivos suficientes y en buen estado.

) La institucién cuenta con implementos para 4 4 4

Equipo de educacion fisica en buen estado.

apariencia : —

adesna Los equipos tecnolégicos de la IE son los 4 4 4

suficientes.

Imagen de La presentacion personal de los directivos y 4 4 4
colaboradores | administrativos es adecuada.
Instalaciones La institucion cuenta con una infraestructura 4 4 4

atractivas adecuada.

PN
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Dr. Rommel Lizandro Crispin
DNI: 09554022




Anexo 6. Prueba de confiabilidad

Confiabilidad de la V1. Liderazgo transformacional

Alfa de Cronbach N de elementos

0.979 30

La tabla muestra un resultado favorable en cuanto al estudio de confiabilidad del
instrumento que mide el liderazgo transformacional, evidenciando un coeficiente

igual a 0.979 que se interpreta como altamente confiable.

Confiabilidad de la V2. Calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

0.966 26

La tabla muestra un resultado favorable en cuanto al estudio de confiabilidad del
instrumento que mide la calidad del servicio, evidenciando un coeficiente igual a

0.966 que se interpreta como altamente confiable.



Anexo 7. Base de datos en SPSS

V1. Liderazgo transformacional V2. Calidad del servicio
D1. Infl'uencia D2. Moti\{acién D3.'Estimulacién D4. Qopsidgracién D5. jl'ol(-:’ralncia D1. Fiabilidad D2. Seguridad D3. Capacidad de D4. Empatia DS. Tangibilidad
Idealizada Inspiracional intelectual Individualizada psicoldgica respuesta
P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10[P11|P12(P13|P14(P15|P16|P17|P18|P19|P20|P21|P22|P23|P24|P25|P26|P27(P28|P29(P30|P1|P2|P3|P4|P5|P6 |P7 |P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15(P16|P17(P18|P19(P20|P21|P22|P23|P24|P25|P26
21322221121 (2232221222 (1213323221 |2]|2]|2]2|1f2(3]2]|3]2]1]3]1]3|3|]2|2|2]|]2]|2]|3|]2]|2]|]1]2]1
2 3 2|3 2(2[3]|2 3 3 3 3 2122 214(13]3 3 3 3133
3 3 3|4 315|132 3 3 2 1 1 /(11 414|543 4 4 3131
4 2 2|2 213|132 2 2 2 2 3121 21331 3 3 3122
5 3 213 2322 2 3 3 3 3|33 34413 4 4 31413
6 3 3|2 3141313 3 4 3 2 21413 414|454 3 4 4 13|4
7 2 2|1 3[3[3]2 2 2 2 2 1]12]2 2(3[3]1 3 3 3|22
8 3 2|3 414143 4 3 1 2 1 (33 41533 3 3 31414
9 2 2|2 3[3[3]2 3 2 2 3 2132 2(3[3]1 3 2 3|22
10 3 3|4 314|144 4 4 3 4 41414 414|544 5 5 25|65
11 2 2|2 1(2]1]|2 2 2 2 2 2132 2|2]2]1 3 3 2122
12 3 5|3 313|133 3 5 3 1 3134 2|13[2][4 4 4 4 131]3
13 4 3|3 3[2[3]3 2 3 3 3 3|22 3141413 3 3 41414
14 5 5|4 4|5|5]4 5 5 5 5 4|54 4|4l4a]|5]5 4 4 41215
15 3 2|2 2(2]2]|2 2 2 1 2 2132 2(3[3]([1 3 2 3|2]|2
16 3 4|4 44|43 4 4 3 3 3[3]3 41444 4 4 4144
17 3 3|4 34|44 3 4 4 3 2/13]4 414|444 4 4 4044
18 2 3|2 3[3[3]2 3 1 3 1 2133 33413 3 5 3131|565
19 1 3|1 3[3[3]3 3 1 5 3 3|13 2|5[|5]|3 4 3 23|65
20 3 3]3 414134 3 4 3 3 3|31 3444 3 4 31414
21 1 111 111112 1 2 2 1 1 (11 211(1(1 3 5 3121
22 4 414 414|424 4 4 3 4 4144 414a4la]a 4 4 40144
23 4 43 45|53 4 4 3 3 4124 4|14|5|4]5 4 4 4145
24 3 3|5 3[4]4]3 4 3 2 3 1[3]3 412]4]3]3 3 3 4132
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25|5|5|5|4|4|5|5|5|5|4[|4|4|5]|5]|5]5

260413 [3|3[3|3]3[3]|3|3[3]3[3]3]3]3

274 |14|4|4|4|5|5|5|5|5|5|5[|5[4[4]5

28/3|3(4[4]4]4a]|4]|2|4]4]|4[3]|4][4]3]3

29/ 3|2 |3 |22 |2]|2f1]|2|1]|2]|2][3]|2]2]2

30/4|4(4[4(3[3[|3|3|4[4]|4([4]|4]4]4]4

31|3(2|3|4a|3|4a]a|a|3|3|a]|a|3|a|a]4

32|5|4(5[5|5|5|5|5|4[5|5[5|5[5]|51(4

33|/5|4(4|4|4|4|3[4]|5|5[4]4[3[3[3]3

34|3|3[2[2|3|2|2]|2|2[3]|2[3]|3[3]|3]3

35(413[3|3[|4|3|3[3|5|3[2]|2[5]3[3]3

36|3|2|3]|2]|2]|2]|1]2|3|3[2|2[3|2]2]|2

37[{3|3|2|2[3|3]|2[2]|3]|2|2|3[3]2]3]3

38(4|3[4|3[|2|3|3[3|4|3[3|3[4]3[3]4

39|3|2|2[2|1(1]2]|3|3|3]|2|1]|3|2]2]2

4013(3|3[2|3[3|3[4[4]|4]|3|3|4]4]3]3

41/2 (2|2 |2|2]|2|2[3[3|3|2|3|3|3|2]2

4214123 [3|4(3|2[3[4]|4]12]|2]|3]|3|3]|4

43|4|5|a|3|3|4a|5|a|5|4|a|la|5|3|5]|4a

44/3[(3|3[5]|3|3|3[3[3[3|3|3|5|3|3]5

45/3[(4|3[3|3]|2|3[3[2]|3|3|4|2]|2]|2]3

46|5(5|4[(5|4[(5|3|4|5]|5]|4]|4]|5|5]|5]5

4712 |3 |3|2|2|2|2|2f2|2]|2[2]|2]2]|2]2

48|4|3|3|4a|a|3|4a|a|a|4a|3|3|a]|4a][3]|a

4914 (3|3[3|4[(3|3[3[4]|4]|4]|3]|4]|3]|3]4

50({3)2[3|3[2|3|3[3|3|3[|2]|2[3[|3[1]1

51/4])1]4|3[1|3]|3[3|3|3[3|3[2]3[3]1

52|3|3[2[3|3|2[3|4|4[3]|4[3]|3[3]|3]4

5311|111 |21 f1]|1|1]|2]2[3]|1]|1]2
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544 a|alalalalalalalalalalalala]a

55(/414|5|4(3|4]|4[4|5|5[3|4[4]4[3]4

56(4|3|4|3|5|4|3[3|4]|4[3|3[4]4[3]3

57|5|5|5|4]|4|5|5[5]|5|4|4]|4[5|5]|5]5

58/4|3[3|3(3|3]3[3|3|3[3]3[3]3]3]3

59(4|14|4|4]|4|5|5[5|5|5|5|5[5]4]4]5

60|33 |a|alalala|2]|a]lala]|3|4a|la]3]3

61/3|2(3[2|3|2|3|3|2[3]|2[2]|3[2]3]2

62141414143 |3|3|3|4|4]|4|4]|4|4]4]|4

63/3|2(3[4(3[4]|4]|4|3[3[|4[4]|3[4]4]4

64/ 5|/4|5|5|5|5|5[5]|4|5[|5|5[5|5|5]4

65|5|5|5|4|4|5|5|5|5|4|4|4|5]|5|5]5

66/413[3|3[3|3[3[3]|3[3[3[3[3[3[3]3

67141414144 |5|5|5|5|5|5|5|5|4(|4]5

68/3|3[4[4]|4]|4]|4]|2|4|4]|4[3]|4[4]3]3

6913|232 ]|2]|2]|2]1|2|1]|2|2[|3|2]2]|2

70/414(4[4(3[3[3|3|4[4]|4([4]|4]4]4]4

71/3|2|3|4a|3|4|4a]|4a|3|3|a|la|3]|4a]|4a]a

72|5)|14|5|5|5|5|5[5]|4|5|5|5[|5|5|5]4

73|4a|a|a|a|3|3|3|3|a|a|lalalalala]a

74|3|2|3|4a|3|4a|a|a|3|3|a]|a|3|a|a]|4

75|5|4|5[5|5[5|5]|5|4|5|5[5|5[5|5(4




Anexo 8. Consentimiento informado

Titulo de la investigacién: Liderazgo transformacional y calidad de servicio
prestado en una Institucién Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023.

Investigador: Fernandez Aguilar, Osmar

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Liderazgo transformacional y
calidad de servicio prestado en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo,
2023”, cuyo objetivo es: Determinar como se relaciona el liderazgo transformacional
y la calidad de servicio prestado en una Institucion Educativa de Villa Maria del
Triunfo, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de posgrado del
programa académico de maestria en administracion de la educacién, de la
Universidad César Vallejo del campus Lima Este, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la IE 6152 Stella Maris de

, ""-'{5'."1"”5%5{;,;‘\_' Villa Maria Del Triunfo.

N

Describir el impacto del problema de la investigacion.

La presente pesquisa busca conocer cudles son los factores que se encuentran
afectando el liderazgo transformacional en la institucién, trayendo como
consecuencia problemas en la calidad del servicio brindado, ocasionando gran
malestar en los padres de familia, docentes y personal administrativo a cargo. Por
ello, la presente pesquisa se plantedé Determinar como se relaciona el liderazgo
transformacional y la calidad de servicio prestado en una Institucion Educativa de
Villa Maria del Triunfo, 2023, para ello, recurrié a una metodologia de tipo basica,
con enfoque cuantitativo, empleando dos cuestionario de preguntas, que pasaron
por un proceso de validez, y confiabilidad, con los cuales pretendera comprobar la
existencia de una relacion entre el liderazgo transformacional y la calidad de

servicio prestado en una Institucion Educativa de Villa Maria del Triunfo, 2023,

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:
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1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: Liderazgo transformacional y calidad
de servicio prestado en una Instituciéon Educativa de Villa Maria del Triunfo,
2023.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara en la

sala de docentes de la institucion IE 6152 Stella Maris de Villa Maria Del

Triunfo. Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un nimero de

identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.
t“‘ = "Part|C|paC|on voluntaria (principio de autonomia):
f’/- Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
! participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni
de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona,
sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
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Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador:

Fernandez Aguilar, Osmar, con email: osmarfernandez1608@gmail.com y Docente

asesor Dr. Farfan Pimentel, Johnny Felix, con email: jfarfanp@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propdésitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ...

FeCha Y NOra: ..

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial, el
encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se

debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google


mailto:osmarfernandez1608@gmail.com
mailto:jfarfanp@ucvvirtual.edu.pe



