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DE SERVICIO EN LAS |.E. ESTATALES DE NIVEL SECUNDARIO DE LA RED
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Resumen

La presente investigacion titulada. "Liderazgo directivo y Calidad de Servicios en
instituciones educativas estatales de nivel secundario de la Red N° 13 del distrito
de Villa El Salvador — 2012”. Ha sido realizada con el objetivo de determinar el
grado de relacion que existe entre el liderazgo directivo y la calidad de servicio
segun la percepcidon de los docentes; y surgid como respuesta a la problematica

de las instituciones educativas mencionadas.

El estudio fue realizado en el enfoque cuantitativo, con disefio de
investigacion descriptiva correlacional, con una muestra a 127 docentes, a
quienes se les aplico una encuestas de 40 preguntas, con alternativas, para
recolectar datos sobre la variable independiente liderazgo directivo y la variable
dependiente calidad de servicio, se utilizé el cuestionario como instrumento, para
recopilar la informacion, cuyos resultados se evidenciaron en la tablas y gréficos,
como lo recomienda la estadistica descriptiva. Asimismo se logré conocer nivel
de relacién de liderazgo directivo y calidad de servicio en las instituciones
educativas mencionadas sustentadas por la estadistica inferencial, Rho de

Spearman.

Se lleg6 a la conclusion que la variable liderazgo directivo esta relacionado
directamente con la variables calidad de servicio en las instituciones educativos
del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 — Villa ElI Salvador, segun la
correlacién de Spearman, Rho = O, 674 y un p-valor= 0.001representando ésta
una moderada correlacién de las variables, aceptandose la hipétesis planteada en

el estudio de investigacion.

Palabras claves: Liderazgo directivo y calidad de servicio educativo.



Abstract

The current research named “managerial leadership and the quality of services in
public high schools from the network 13 from the district of Villa ElI Salvador has
been carried to determine the de gree of relationship between the managerial
leadership and the quality of services according to the teachers ‘perception; it

arises as response to the problematic of the educational described institution.

This study was made using the quantitative approach with a design of co-
relational descriptive research and with a sample of 127 teachers to whom one
surveys of 40 questions, were made. They (the surveys) had alternatives to collect
data about the managerial leadership independent variable and the quality of
service dependent variable. This questionnaire was used as an instrument to
gather information, whose results were shown in charts and graphics as it is
recommended by descriptive statistics .Also Knowing the degree of relationship
between the managerial leadership and the quality of services in public schools
mentioned above was achieved, supported by the inferential statistics using the

Spearman Rho test.

We reached to the conclusion that  managerial leadership dependent
variable is directly related to the quality of service variable in public high schools
from the network 13 Ugel 01-Villa el Salvador according to the Spearman
correlation of 0,674, showing a moderate correlation between the variables, the

hypothesis raised in the research WORK was accepted.

Key words: Manager leader ship and quality of educational service.
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Introduccién

La competitividad no es reservada a las empresas del sector privado, también las
organizaciones del sector publico, busca mayores niveles de calidad en su

gestidn, y las instituciones educativas no son ajenas a esta realidad.

La importancia del liderazgo y la calidad de servicio hoy en dia constituyen
un tema de mucho de interés en las instituciones educativas, en tanto se ha
convertido en tema importante y necesario para el desarrollo de permanente de la

calidad educativa.

En las instituciones educativas, los requerimientos y demandas en términos
de calidad y mejor preparacion de los estudiantes estdn aumentando
constantemente y en ese sentido, el estudio y la creacion de instrumentos que
apoyen la toma de decisiones adquieren una relevancia especial en el ambito

estratégico de la institucion.

El objetivo de la investigacion es analizar la calidad de servicio educativo
en términos de satisfaccion de las necesidades e intereses de aprendizajes de los
docentes, y tener presente el sentir de las personas que trabajan en una
organizacion educativa, las ideas que se forman sobre los mismos, quiénes son,
gqué merecen, qué son capaces de realizar y hacia donde creen que deben

marchar como institucion.

El valor del lider se basa esencialmente en su capacidad de crear equipo,
de motivar, de ensefar e involucrar a las personas que trabajan con él en un
proyecto comun, por lo que debe poner especial cuidado en asegura la unidad de

Su equipo, promoviendo la confianza y el éxito del mismo.

Lo expuesto nos permite remarcar la importancia de nuestra investigacion,

el cual ha sido estructurado de la siguiente manera:

Xii



CAPITULO I: Problema de investigacion
En el planteamos, formulamos vy justificamos el problema, asi como las
limitaciones, los antecedentes, como también el objetivo general y los objetivos

especificos de la investigacion.

CAPITULO II: Marco Teorico
Se aborda todo lo relacionado a la teoria que dan sustento a la investigacion, a su
vez estd compuesto por el marco conceptual, de las variables en estudio

“Liderazgo directivo y Calidad de servicio”, asi como también de sus dimensiones.

CAPITULO IIl: Marco metodoldgico.
Se plantea la hipotesis general como las especificas, el tipo de estudio, el disefio,
poblacién y muestra, el método, técnica y los procedimientos para la contrastacion

de la hipotesis

CAPITULO IV: Resultados

En este presentamos los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de los
instrumentos “cuestionario” asi como el tratamiento estadistico empleado, el cual
estd expresado en el nivel descriptivo e inferencial y la discusion de los

resultados.

Asimismo, en las conclusiones se indica los niveles en que se expresan las
dimensiones de las variables: liderazgo directivo y calidad de servicio, segun la
percepcion de los docentes y en las recomendaciones se plantea las sugerencias
producto del estudio realizado. Finalmente se presenta las referencias
bibliograficas, en los anexos se presenta los instrumentos utilizados en la

presenta investigacion.

Xiii



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1. Planteamiento del problema

El sistema educativo en el Perl, desde hace muchos afios, se encuentra en crisis.
Como indicador del rendimiento académicos tienen los resultados de la prueba
PISA, ubicando al Peru en los ultimos lugares en Razonamiento matematico y
comprension lectora lo que ha llevado al gobierno, tomar algunas medidas, como
declarar en emergencia la educacion, implantar el Plan lector, Capacitaciones
como PLANCAD y PRONACAP, aumento de horas efectivas, en todos los niveles
educativos. El gobierno demostrando preocupacién asume una politica cuyo
propésito es vincular a todos los actores de la educacion mediante la creacion de
los proyectos educativos (PEI) Cuyo disefio plantea la responsabilidad del

director con la participacién de todos los agentes educativos.

El proyecto educativo es un documento de gestidon importante, para el
desarrollo institucional, sin embargo, las instituciones educativas de la Red 13 de
Villa ElI Salvador, como muchos otros colegios, no cuentan con un PEI que
integre a la comunidad educativa en su elaboracion y aplicacién para el logro de
los  objetivos educacionales,porel contrario se refleja muchas veces la
improvisacién de actividades, creando una imagen que no favorece a la institucion

a los docentes, alumnos y padres de familia.

En la actualidad los requerimientos y demandas de los estudiantes en términos
de mejor preparacion, esta aumentando constantemente, en ese sentido los
docentes adquieren una relevancia especial en el proceso de ensefianza
aprendizaje y el director de la institucion educativa es responsable de los
servicios educativos que se brinda a la comunidad, en el marco de una
planificacion, organizacién, supervision, evaluacion de las acciones pedagdégicas y
administrativas. Por ello surge la necesidad de contar con un auténtico lider
directivo. Frente a esta situacion, de gran parte de las instituciones educativas de
la Red N° 13 —Ugel 01- Villa ElI Salvador, es que se propone llevar a cabo la
investigacion sobre la relacion entre el Liderazgo Directivo y la Calidad de

Servicio.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General

¢, Cual es el grado de relacion que existe entre Liderazgo Directivo y calidad

de servicio segun la percepcion de los docentes en las Instituciones

Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01- Villa El
Salvador - 2012?

1.2.2. Problemas especificos

1)

2)

3)

¢, Cudl es el grado de relacién existe entre liderazgo directivo y desarrollo
organizacional segun la percepcion de docentes en las Instituciones
Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13- Ugel 01- Villa El
Salvador - 20127

¢Cudl es el grado de relacion que existe entre liderazgo directivo y
satisfaccion educativa segun la percepcibn de docentes en las
Instituciones Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 —
Ugel 01- Villa El Salvador - 20127

¢, Cual es el grado de relacion que existe entre liderazgo directivo y la
Imagen institucional segun la percepcion de docentes en las
Instituciones Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13-Ugel
01- Villa El Salvador - 20127

1.3. Justificacién

Mejorar la calidad, en el servicio educativo que se presta a la sociedad es una

tarea muy compleja y tiene que ver con los procesos de ensefianza aprendizaje,

la organizacion de la institucion, la infraestructura, la imagen institucional,

participacion de la comunidad educativa etc. lo cual implica una adecuada

planificacion de todas las acciones y procesos, asi como una correcta gestion del

director, con los recursos materiales y humanos, encaminados a lograr un servicio

de calidad permanente.
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El liderazgo directivo, es un elemento clave y factor importante en el desarrollo
organizacional de las Instituciones, es el encargado de crear y mantener un
ambiente interno favorable, en el cual los docentes y no docentes puedan llegar a

involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la institucion.

La poca comprension lectora, y el bajo rendimiento en matematica son signos
gue el Sistema Educativo peruano es deficiente. Las instituciones educativas de
la Red N° 13- Ugel 01 — Villa el salvador, no es ajena a esta realidad, y habra que
sumar a ello: la falta de liderazgo directivo, la poca participacién de los docentes,

alumnos poco motivados, infraestructura con muchas carencias minimas etc.

Desde el punto de vista tedrico, la investigacion es importante, porque existen
diversas teorias sobre liderazgo directivo y calidad de servicio que permitira a los
directores de instituciones educativas visualizar en forma coherente los
mecanismos referidos al liderazgo directivo; conocer, comprender y aplicar las
leyes, principios, reglas referidas con la gestion de los recursos humanos,

producto de la investigacion cientifica, tecnoldgica y humanistica.

La investigacion tiene un caracter practico, porque existe la necesidad de
mejorar la relacién del liderazgo directivo y la calidad de servicio que se brinda,
con la finalidad de optimizar el trabajo educativo, mejorar el desarrollo
institucional, satisfacer a la poblacion educativa y contribuir a la buena imagen
institucional. La investigacién permitira identificar los aspectos del liderazgo
directivo de las instituciones educativas de la Red N° 13 - Ugel 01 del nivel
secundario, asi como determinar el nivel de calidad de servicio desde la
perspectiva de los docentes, para asi plantear posteriormente estrategias para
formar lideres que sean capaces de realizar cambios y generar la calidad de

servicio en la educacion.
Ademas, la investigacion tiene caracter metodolégico pues los meétodos,

técnicas e instrumentos que se emplean, una vez demostrada su validez y

confiabilidad podran ser utilizadas en otros trabajos de investigacion.
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Los beneficiarios con la presente investigacion seran, los alumnos, docentes,
personal directivo y administrativo, la Unidad de Gestion Educativa Local y el gran
beneficiario, “la sociedad”. También permitira conocer los aspectos en que deben
centrarse los esfuerzos para conseguir mejorar la calidad en el servicio educativo

y cudales son los errores que deben evitarse.

1.4. Limitaciones

Las limitaciones que se presentaron en el desarrollo de la presente investigacion

fueron las siguientes:

Poca accesibilidad y facilidad para el uso de las bibliotecas, con excepcion de
la biblioteca de post grado de la Cantuta.No se encontraron antecedentes con las
dos variables de estudio, liderazgo directivo y calidad de servicio. Se utilizé el
material bibliografico para cada variable.

Dificultad para aplicar los instrumentos para recolectar datos, debido a que las
autoridades y docentes limitan el acceso a las clases o reuniones pedagdgicas.

Esto se afrontd mediante el trabajo previo de sensibilizacion.

Complicaciones en cuanto a la construccion del marco tedrico de las
dimensiones de la variable calidad de servicio educativo dado que se encontraron
mucha bibliografia desde el punto de vista empresarial y poco en el campo
educativo, hecho que retardé la realizacion de la investigacion. Sin embargo se

utilizaron las fuentes disponibles y se enriquecio con la opinidn de los expertos.

1.5. Antecedentes

1.5.1. Internacional
Baptista (2012), en su tesis “Imagen y calidad en la Universidad” para optar el
titulo de Doctor. Universidad de Sevilla- Portugal. Concluye: La fuerza de la
imagen de una institucion se relaciona directamente con la calidad de la

universidad.
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Manrique (2011), en su tesis “El Liderazgo del Director como Factor
Determinante de la Funcionalidad Administrativa del Colegio “Alfa y Omega” del
municipio de la Libertad del departamento de Huehuetenango, de Guatemala”.
El disefio de investigacion utilizado es el no experimental, transaccional y
descriptivo-explicativo. Se utilizé la encuesta para recabar los datos que
permitieron, luego del andlisis e interpretacion de resultados, se acepta que el
Liderazgo del director constituye un factor determinante en la efectiva

funcionalidad administrativa del colegio Evangélico Mixto “Alfa y Omega”

Gonzales (2007), en su tesis “Liderazgo del personal directivo de las
escuelas béasicas en la gestién de conflictos organizacionales”. Universidad del
Zulia. Facultad de humanidades y educacion. Maracaibo. Venezuela. Para
medir el nivel de confiabilidad utilizo, Alfa de Cronbach, que arrojé el valor de
0,96. Se concluye que el liderazgo del personal directivo es medianamente

efectivo para la gestion de conflictos organizacionales de las escuelas basicas.

1.5.2. Nacional
Saravia (2011), en su Tesis “El Liderazgo Directivo e Influencia en la Calidad de
la Gestion pedagoégica desarrollada por los docentes en las instituciones
educativas de nivel secundario ubicadas en la ciudad de Ica”. El tipo de
investigacion fueel “Descriptivo correlacional”’, se utilizé una muestra no
probabilistica. Segun el coeficiente de Pearson es de 0.863 la correlacion es

directa y positiva entre el Liderazgo directivo y la gestion pedagogica”.

Castillo (2010), en su tesis “El Liderazgo y Los Procesos de Gestidon
educativa de los Directivos de las Instituciones Educativas publicas de la zona
urbana del distrito de San Juan de Miraflores Ugel 01- Lima Sur-2010”
Universidad César Vallejo. El método de investigacion fue el Deductivo, desde
la perspectiva de una investigacion de Tipo-Aplicada, utilizando el disefio no
experimental ya que tuvo como proposito describir las variables y analizar la
incidencia e interrelaciones. Finalmente se concluye que el Liderazgo tuvo

relacion significativa en los procesos de gestion educativa de los directivos.
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Prada (2010), en su Tesis para optar el grado de maestria “Relacion entre el
estilo de Liderazgo del director y el desempefio docente en las Instituciones
Educativas publicas de la capital de la Provincia de Canta, Ugel N°12 Regi6n
Lima-Provincias”. Es una investigacion no experimental. Para optar el grado de
Magister en Educacion. Es una investigacion no experimental. Se aplicé una
encuesta, cuyo resultado demuestra que efectivamente existe relacion positiva
y directa entre el estilo de Liderazgo de los Directores y el Desempefio
Docente.En las Instituciones Educativas Publicas de la capital de la Provincia
de canta de la Ugel N° 12.

Chenet (2010), en su tesis titulada “La gestion de procesos y su influencia en
la calidad del servicio educativo segun los alumnos del semestre académico
2009-11 de la carrera de Administracion del/ .ST.P“San Francisco de Asis”
distrito de Huancayo DREJ” para optar el grado académico de Magister en
Educacién. La investigacion se realiz6 con el objetivo de determinar la
influencia de la gestion de procesos. Segun los resultados se estable que es
posible mejorar la calidad de servicio (ganar mas clientes), siempre y cuando

se mejore la gestidon de los procesos educativos.

Flores (2009), con el titulo de su tesis “El Marketing y la calidad de servicio
en la Instituciéon Educativa publica General Prado de Bellavista, Callao.” Para
optar el grado académico de magister en Ciencias de la Educacion con
mencidén en Gestion Educacional en la universidad Nacional de Educacién
“‘Enrigue Guzman y Valle” Lima. EIl objetivo fundamental es determinar la
relacion que existe entre el Marketing educativo y la calidad de servicio en el
area administrativa. EI método es el descriptivo correlacional, la medicion de
las variables se efectu6 con el indice de correlacion de Pearson. Concluye que
la calidad de servicio que ofrece la institucion es de grado satisfactorio para los
encuestados, pues les parece regular, en cuanto al trato, horario de atencion,
comunicacion con los interesados, cumplimiento de funciones y esta

percepcion se da en igual magnitud en todas la areas administrativas.
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Panta (2009), en su tesis “Gestidbn pedagogica y calidad de servicio
educativo en la Institucion educativa Felipe Huaman Poma de Ayala de
Moyopampa — Chosica” para optar el grado Académico de Doctorado en
Ciencias de la Educacion. La investigacion estudia la relacién existente entre la
gestion pedagdgica y la calidad del servicio educativo. En el nivel inferencial se
indica que las dimensiones de la gestion pedagogica estan relacionadas con el
servicio educativo. Asimismo el 66% de los entrevistados percibe en un nivel

alto el servicio educativo.

Caceres (2009), en su tesis “La gestion administrativa del director y su
influencia en la prestacion del servicio educativo en las instituciones educativas
publicas de educacion primaria de los asentamientos humanos de Dulanto,
Santa Rosa, y Gambetta del Callao 2008”, para optar el grado de magister en
Ciencias de la educacion con mencion en Gestion Educacional en la
Universidad Nacional de Educacién Enrique Guzman y Valle. De los resultados
se concluye que la gestion administrativa del director influye en un nivel
considerable positivo (coeficiente de correlacion de Pearson de 0.8561) en la
prestacion del servicio educativo. Aportes importantes: Se debe trabajar en
funcién de proyectos innovadores, monitoreando el trabajo del personal,
emprendiendo medidas correctivas para solucionar las deficiencias y el uso
racional de los ingresos, planteando metas y objetivos a lograr involucrando a

los padres de familia para que se sientan parte del problema y solucion.

Cabana (2008), en su tesis “Los instrumentos de gestion y la calidad de
servicio en la institucion educativa publica Andrés Avelino Caceres de
Chincha-2008” para optar el grado académico de magister en Ciencias de la
Educacion con mencion a Gestion Educacional en la universidad Nacional de
Educacién “Enrique Guzman y Valle” Lima. La prueba de hipétesis general se
realiz6 mediante la contrastacion de la hipotesis especifica el mismo que hall

gue existe correlacion entre los instrumentos de gestion y la calidad de servicio.

Morales (2008), en su tesis “Relacion entre liderazgo en los directores y el

desemperio docente” en las instituciones educativas publicas del nivel
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secundario del distrito de Ventanilla”, para el optar el grado académico de
Magister en Ciencias de la Educacion con mencion en Gestion educacional en
la Universidad Nacional de Educacién “Enrique Guzman y Valle” Lima.
Concluye que el presente trabajo de investigacién con respecto a la variable
liderazgo directivo y desempefio docente, se afirma que existe una correlacion
positiva fuerte entre ambas variables. Las pruebas estadisticas especificas por
correlacion de Pearson de r= 0.686; de la hipétesis de la investigacion indica

fuerte relacion positiva entre ambas variables.

1.6. Objetivos

1.6.1. General
Determinar el grado de relacion que existe entre Liderazgo Directivo y Calidad
de Servicio segun la percepcion de los docentes en las Instituciones
Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01- Villa El
Salvador — 2012.

1.6.2. Especificos
1) Determinar el grado de relacidbn que existe entre liderazgo directivo y
desarrollo organizacional segun la percepcion de docentes en las
Instituciones Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 —
Ugel 01- Villa El Salvador - 2012.

2) Determinar el grado de relacidbn que existe entre liderazgo directivo y
satisfaccion educativa segun la percepcion de docentes en las
Instituciones Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13-Ugel
01- Villa El Salvador — 2012.

3) Determinar el grado de relacion que existe entre liderazgo directivo e
imagen institucional segun la percepcion de docentes en las Instituciones
Educativas estatales del nivel de la Red 13- Ugel 01- Villa El Salvador —
2012.
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2.1. Liderazgo directivo

2.1.1. Lider
Gento (2002), manifiesta que:

Lider es aquella persona capaz de provocar la liberacion, desde adentro,
de la energia interior de otros seres humanos, para que estos
voluntariamente se esfuercen hasta alcanzar, del modo mas eficaz y
confortable posible, las metas que dichos seres humanos se han
propuesto lograr para su propia dignificacion y la de aquellos con quienes

conviven (p. 183).

Segun esta definicion podemos decir que lider es aquel, capaz de impulsar las
capacidades que tienen las personas o0 grupos, asi como promover actividades
en los demas con objetivos compartidos para el bienestar y desarrollo de una

organizacion.

2.1.2. Liderazgo
Segun Davis y Newstrone (2000), manifiestan: “Liderazgo es un proceso de
influir y apoyar a los demas para que trabajen entusiasmadamente a favor del

cumplimiento de objetivos” (p.216).

Para el autor, liderazgo es también todo un proceso de influencia y ayuda a
los subordinados e infundir entusiasmo en las personas que estan a su cargo,

para el logro de lo planeado.

Rodriguez (2007), define al liderazgo como “la clave del éxito organizacional
para crear empresas vigorosas y viables se necesita un liderazgo que ofrezca

una vision de lo que pueden llegar a ser y luego las impulse para alcanzarlos”
(p-12).

Como lo indica el autor, depende del liderazgo para el fracaso o el éxito de

una organizacion, en el caso de las instituciones educativas depende del
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conocimiento de la vision, y la motivacion en el personal para lograr el

compromiso y sean agente de transformacion.

Por dltimo Rallph (1999), en su resumen de Teorias e investigacion del
liderazgo, senala que “existe casi tantas definiciones del liderazgo como
personas que han tratado de definir el concepto. Aqui, se entendera el
liderazgo gerencial como el proceso de dirigir las actividades laborales de los

miembros de un grupo y de influir en ellas” (p. 67).

Esta definicidn tiene cuatro implicaciones importantes:

En primer término, el liderazgo involucra a otras personas; a los empleados
0 seguidores. Los miembros del grupo; dada la voluntad para aceptar las
ordenes del lider, ayudan a definir la posicion del lider y permiten que trascurra
el proceso del liderazgo; si no hubiera a quién mandar, las cualidades del

liderazgo serian irrelevante.

En segundo lugar, el liderazgo entrafia una distribucién desigual del poder
entre los lideres y los miembros del grupo. Los miembros del grupo no carecen
de poder; pueden dar forma, y de hecho lo hacen, a las actividades del grupo
de distintas maneras. Sin embargo, por regla general, el lider tendrd& mas

poder.

El tercer aspecto del liderazgo, es la capacidad para usar las diferentes
formas del poder para influir en la conducta de los seguidores, de diferentes
maneras. De hecho algunos lideres han influido en los soldados para que
mataran y algunos lideres han influido en los empleados para que hicieran
sacrificios personales para provecho de la compafia. El poder para influir nos

lleva al cuarto aspecto del liderazgo.
El cuarto aspecto, es una combinacion de los tres primeros, pero reconoce

gue el liderazgo es cuestion de valores. El lider que pasa por alto los

componentes morales del liderazgo pasara a la historia como un malandrin o
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algo peor. El liderazgo moral se refiere a los valores y requiere que se ofrezca
a los seguidores suficiente informacion sobre las alternativas para que, cuando
llegue el momento de responder a la propuesta del liderazgo de un lider,

puedan elegir con inteligencia

2.1.3. Caracteristicas del liderazgo

Segun Fiedler (1999), el lider presenta las siguientes caracteristicas:

El lider debe tener el caracter de miembro, es decir, debe pertenecer al grupo
gue encabeza, compartiendo con los demas miembros los patrones culturales y

significativos.

La primera significacion del lider no resulta por sus rasgos individuales
anicos, universales (estatura alta, baja, aspecto, voz, etc.), sino que cada grupo
considera lider al que sobresalga en algo que le interesa, o mas brillante, o
mejor organizador, el que posee mas tacto, el que sea mas agresivo, mas

santo o mas bondadoso.

Cada grupo elabora su prototipo ideal y por lo tanto no puede haber ideal
anico para todos los grupos. El lider debe organizar, vigilar, dirigir o
simplemente motivar al grupo a determinadas acciones o inacciones segun sea

la necesidad que se tenga.

Por ultimo, otra exigencia que se presenta al lider es la de tener la
oportunidad de ocupar ese rol en el grupo, si no se presenta dicha posibilidad,
nunca podra demostrar su capacidad al lider.(p.156).

2.1.4. Importancia del liderazgo
Lussier (2005), plantea que el liderazgo en las organizaciones es una funcion
vital. Se puede hacer planes, organizar y obtener recursos, pero no se logra
nada hasta que se ponga en practica las decisiones respecto a las actividades

propuestas y organizadas, son los lideres quienes deciden qué hacer y como
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hacer, con las ideas y el entusiasmo de sus seguidores. Sin lider las

organizaciones no marchan y los buenos resultados no son sostenibles.

La capacidad de lider, influira en forma directa que tan bien se sienta el

empleado en el trabajo, es importante para su permanencia'y motivacion.

Por lo expuesto es importante destacar la labor del lider en beneficio del
grupo. Los grandes cambios y transformaciones sociales en toda nuestra
historia, han sido gracias a lideres que marcaron una diferencia en su época.
Los lideres se renuevan, actualizan, modernizan y sobre todo estan pendiente
ante el avance de repentinas transformaciones sociales, politicas, religiosas y

culturales.

2.1.5. Teorias de liderazgo

Teoria de los rasgos.
Alvarado (2003), menciona a Stodgill, que ha logrado identificar algunos

atributos que pueden ser indicativos de un eficaz liderazgo, entre ellos:

Fisicos: Apariencia, energia, resistencia fisica y mental.

Personalidad: Agresividad, entusiasmo, autoconfianza, persistencia, iniciativa,
emprendedor, madurez emocional.

Capacidad Comunicativa: erudicion, conocimiento, motivacion, originalidad,
buen juicio, facilidad de palabra.

Sociales: Status, relaciones interpersonales, popularidad, carisma,

comprensioén, cooperacion.

Teoria basada en el uso de la autoridad
Alvarado (2003) menciona a Kurt, quien plantea los tres estilos clasicos:
Autocratico, democrético y liberal. Se trata de la influencia del lider a sus

subalternos:
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Estilo autocratico

El lider da la orden, sin consulta previa y solo espera el cumplimiento. Dirige
mediante la habilidad para dar o negar recompensas y castigos. Este estilo es
recomendable para resolver situaciones en los que los subalternos evidencian

poca madurez laboral y emocional.

Estilo democratico

Se caracteriza por como alienta la participacion en las acciones y decisiones
propuestas asi como por la consulta, la persuasion a los subordinados. Es el
estilo mas recomendado en las instituciones educativas porque segun las
evidencias empiricas produce un mayor grado de motivacién para el desarrollo

institucional.

Estilo liberal

El lider utiliza muy poco su poder, y si lo usa concede a los subalternos un alto
grado de independencia en sus tareas. El lider considera que su rol es de
apoyar las acciones de su grupo al proporcionarles informacion y actuando
como contacto entre él y el grupo. Este estilo es recomendable cuando el grupo
evidencia un alto grado de madurez, independencia operativa, es decir que el

grupo es mas habil y mas seguro que el propio lider.

2.1.6. Liderazgo Directivo

Ibanez y Alvarado (2000)dice: “El arte para guiar a los miembros de la
institucion educativa con una sola vision, a través de la persuasion, la fuerza de
las ideas, las propuestas, la empatia, la voluntad, la capacidad administrativa

hacia el logro de los objetivos trazados en el proyecto educativo institucional”
(p.34).

Segun Chiavenato (1999), “El liderazgo es la influencia interpersonal ejercida

en una situacién, orientada a la consecucién de uno o diversos objetivos

especificos mediante el proceso de comunicacién humana” (p.151).
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Se entiende que el liderazgo, en una institucién educativa, se puede medir a
través de la capacidad que tiene el Director de concebir una vision de futuro y
de conducir a la comunidad educativa a la busqueda de esa vision. Requiere

por tanto, propésitos y metas de largo plazo claramente definidos.

La visibn es importante, sin embargo también es necesario asumir una
mision. No podria alcanzarse metas planteadas como parte de la vision, si
estas no tienen la naturaleza de la educacion que se forma. En una sociedad
con cambios constantes, la gerencia esta intimamente articulada a la
capacidad de liderar procesos racionales de planteamiento, ejecucién, control y
evaluacion de politicas, estrategias y actividades para el cumplimiento de

determinados objetivos.

2.1.7. Elementos del Liderazgo Directivo en la Educacion
El ejercicio del liderazgo en concordancia con Alvarado (2000) implica la

interaccion de los siguientes elementos:

El objetivo, el lider debe tener bien claro los objetivos del proyecto educativo
institucional.

Los seguidores, son la esencia del liderazgo directivo, estd conformado por
todos los miembros de la institucion educativa.

El poder, es la facultad de todo lider, usada acorde a su estilo personal, puede
ser coercitivo, legitimo o experto.

El estilo, es la conducta que manifiesta el lider en ejercicio de su poder para
integrar intereses comunes y lograr objetivos institucionales.

Entonces diremos que el trabajo del director estara orientado a los objetivos de
la institucién educativa, ya que éste tiene un poder legitimo, quien debera

accionar bajo un estilo que conllevara el accionar de la comunidad educativa.
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2.1.8. Carisma

Tony (1999), manifiesta: “Carisma es la habilidad para influir en otras personas
de manera positiva, conectandose con ellos fisica, emocional e
intelectualmente. En resumen lo que hace que usted le guste a la gente incluso

si ésta no conoce mayor cosa de usted” (p.19).

Como lo asevera la autora tener carisma es contar con la habilidad para
influir en los demas de manera positiva y establecer con ellos un nexo fisico,

emocional como intelectual.

Davis, Keith y Newstrom (2000), sefialan que Carisma “es la caracteristica
del liderazgo por medio de la cual se influye en los empleados para que

emprendan acciones inmediatas y sostenidas” (p.438).

De acuerdo con las definiciones de los autores se dice que: Carisma es pues
una caracteristica importantisima en el liderazgo a través de la cual se obtiene

influencia que desembocan en un trabajo armonioso y agradable.

2.1.9. Comunicacion

Segun Farro (1995), sefala que “la comunicacion es fundamental para que las
regulaciones, 6rdenes y mandatos de una organizacion alcancen a todos los

miembros” (p.187).

En un centro educativo la comunicacion esta en la esencia misma del
guehacer educativo. Por otra parte, teniendo en cuenta el caracter personal de
todos los miembros de la institucion educativa, se ve con claridad que en un
colegio la comunicacion no puede realizarse en una sola direccion, de arriba
abajo, como pueden serlo instituciones con jerarquia definida y precisa, sino
gue también existe una comunicacion de abajo arriba, de alumno a profesores,

de profesores a directores.
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A esta comunicacion de doble sentido hay que afiadirle la comunicacion
horizontal, que se establece también en los tres niveles de alumnos, en el nivel

de profesores y, por supuesto, en el nivel de directores.

2.1.10. Capacidad administrativa

Alvarado (2003), menciona que el gerente educativo, como cualquier otro
gerente, para conducir las entidades educativas se vale de las funciones tipicas
de planificacion, organizacién, direccion y control de sus tareas, que son las

funciones gerenciales para conducir cualquier entidad.

Planeacidon, que consiste en definir las metas, establecer la estrategia

general para logras esas metas.

Organizacion, segun la cual los gerentes son responsables de disefar la
estructura de la organizacion. Esto comprende la determinacion de tareas, los

correspondientes procedimientos

Direccion, por cuanto los gerentes son los responsables de motivar a los
subordinados, de dirigir las actividades de las demas personas, establecer los

canales de comunicacion e impulsar el liderazgo.

El control, pues para asegurar que todas las acciones se desenvuelvan
como corresponde, el director debe monitorear el rendimiento de la
organizacion con el objeto de detectar y corregir desviaciones relacionadas con

lo planeado.
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2.2. Calidad de Servicio

2.2.1. Calidad
La calidad es una de las palabras que se utiliza con mas frecuencia en los
diversos campos de la actividad humana. La calidad es un anhelo, un objetivo

hacia donde todos quieren llegar.

El Diccionario de la lengua espafola (2001), define la calidad como la
“‘propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar
su valor”. El mismo diccionario también la define, en sentido absoluto, como la

superioridad o excelencia.

El valor de la calidad tiene en cuenta los componentes estructurales y
funcionales que responden a un criterio. La calidad es sometida a la
subjetividad de los propios individuos que realizan la estimacion.

Gento (2002), mencion a Tenner, A. y Detoro (1992) quienes consideran
que: “la calidad es aquella “estrategia” que ofrece bienes y servicios que
satisfagan completamente a los clientes externos e internos, atendiendo a sus

expectativas explicitas” (p. 12).

Este concepto de calidad tiene en cuenta la satisfaccién y expectativas de
los que reciben el producto o servicio y a todos los trabajadores de la

organizacion.

El término calidad comprende distintas etapas y enfoques a lo largo de la
historia, hasta convertirse en una filosofia gerencial que actualmente se conoce

como Gestion de la calidad total.
La organizacién Internacional de Normalizacion (ISO), define calidad total

como, un enfoque gerencial de una organizacion centrado en la calidad,

basado en la participacion de todos sus miembros y de la satisfaccion del
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cliente, incluyendo beneficios a los miembros de la organizacién y a la

sociedad.

Para los fines de la investigacion se adopta esta definicion por considerar
gue la calidad es fin, una estrategia. Todas las personas que integran la
organizacion contribuyen a la calidad, buscando siempre la satisfaccién de los
usuarios (alumnos sociedad), como de los trabajadores (docentes, y no

docentes)

2.2.2. Servicio

Hoffman (2011) define los servicios “‘como hechos, actividades o desempefos”
(p-20)

Los servicios estan en cualquier parte hacia donde miremos, una cita con el

médico, hablar por teléfono, viajar en un auto o un dia en el colegio.

Caracteristicas del servicio
Hoffman (2011), propone las caracteristicas que poseen los servicios que los
distinguen de los bienes:

Intangibilidad: Es la caracteristica mas importante de los servicios, consiste
en que éstos no pueden verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de la
compra.

Heterogeneidad (o variabilidad): Dos servicios similares nunca seran
idénticos o iguales. Esto por varios motivos: las entregas de un mismo servicio
son realizadas por personas, a personas, en momentos y lugares distintos.
Cambiando uno solo de estos factores el servicio ya no es el mismo, incluso
cambiando solo el estado de animo de la persona que entrega o la que recibe

el servicio.
Inseparabilidad: En los servicios la produccion y el consumo son parcial o

totalmente simultaneos. Esta inseparabilidad también se da con la persona

gue presta el servicio.
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Perecibilidad: Los servicios no se pueden almacenar, por la simultaneidad
entre produccion y consumo. La principal consecuencia de esto es que un

servicio no prestado, no se puede realizar en otro momento.

La educacion como un servicio

La educacidon es un servicio, por su naturaleza intangible, no puede ser
saboreada, sentido o tocada. La inseparabilidad se vuelve evidente en el aula
(profesor-alumno). La heterogeneidad es evidente en clases dictadas por un
profesor a diferentes aulas. Una clase no se puede almacenar por tanto es

perecible.

La Ley General de Educacion. Articulo 4, menciona que la educacion es un
servicio. El servicio educativo es una actividad obligatoria y es publica cuando
lo provee el estado.

Senlle (2003), manifiesta: “dentro del centro educativo todos son “clientes” de

alguien y “proveedores” de servicios de otras personas” (p.37).

De acuerdo con el autor, en las instituciones educativas se pueden distinguir:

El Servicio interno

Se refiere a las relaciones que se entablan entre las personas que
comprenden la organizacién educativa. En el quehacer diario de una instituciéon
educativa, se lleva a cabo una serie de relaciones entre el personal que labora,
por ejemplo: Informe de los resultados de un examen a la subdireccion,
elaboracion de la programacion anual y su entrega a los docentes etc. En
conclusién todos son clientes y proveedores de alguien. De estos clientes

internos dependera, la calidad de servicio que brinda la institucion educativa.

El Servicio externo
Es el que presta la institucion educativa a los alumnos, padres de familia y
sociedad de forma que se cumplan con los objetivos de la educacion: La

formacion integral de los educandos asi como desarrollar las capacidades,
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valores y actitudes que le permita aprender a lo largo de toda su vida, como

refiere la Ley General de la Educacion (Art.31°).

2.2.3. Calidad de servicio

Gbomez (2005) cita a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), quienes ven a la
calidad de servicio como una “discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el

servicio efectivamente prestado por la empresa” (p. 34).

Las expectativas son los deseos o0 necesidades de las personas, lo que
siente que debe ser entregado por un proveedor de servicios antes que lo que
podria ser ofrecido por ejemploun alumno espera recibir clases interesantes
gue le proporcionen conocimientos y herramientas para que sea capaz de
actuar en determinada area. Se debe tener en cuenta que las expectativas

van cambiando a lo largo del tiempo.

Parasuraman et al. (1988), manifiesta que las expectativas estan
influenciadas por factores que determinan lo que los clientes esperan de un

servicio:

Comunicacion boca a oido, se refiere a lo que se escucha de otros usuarios.
Necesidades personales, dependen de las caracteristicas y circunstancias
individuales.

Experiencia, que han tenido en el uso del servicio.

Comunicacion externa de los proveedores mediante mensajes directos e

indirectos dirigidos a los clientes.

La percepcion del servicio de calidad se da cuando el cliente obtiene el
servicio y experimenta la eficacia del servicio. Por ejemplo las clases que
reciben los alumnos. El servicio de calidad debe cumplir con los servicios
esenciales como aulas, sillas, mesas, materiales didacticos y los servicios de

apoyo como la cafeteria, amplios pasillos, biblioteca, atencion psicoldgica,
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jardines, tramites, evaluaciones, etc. que son importantes para distinguirse de
la competencia. Todos los componentes esenciales y de apoyo contribuyen a la

calidad percibida por el alumno (cliente).

Parasuraman et al. (1988), manifiesta que la calidad de servicio esta
basada en multiples dimensiones con elementos tangibles e intangibles. Las
principales variables que se relacionan con la calidad de servicio percibida son:

la imagen, intencion de compra, preferencia, actitud y satisfaccion.

Calidad del servicio educativo

Nadie niega la extraordinaria importancia de la educacion como medio para
conseguir el progreso de las personas y de los pueblos. Pero la educacion por
si sola no es garantia de progreso, depende de la calidad de la educacion. Las
sociedades demandan a las instituciones educativas que preparen a las nuevas
generaciones para afrontar los cambios tan vertiginosos, donde la tecnologia y
el conocimiento avanzan. Si las sociedades cambian, los colegios “fieles
reflejos” de la sociedad, también deben cambiar. De modo que resulta urgente
establecer marcos referenciales que permitan apreciar el mayor o menor grado

de calidad educativa.

Para evaluar los bienes, existen especificaciones definidas con el cual se
puede valorar la calidad. En los servicios educativos este proceso no es
sencillo pues la intangibilidad del servicio hace dificil a los consumidores

(clientes) determinar indicadores de la calidad de servicio que reciben.

La Ley General de Educacion N° 28044, Articulo 13, respecto a la calidad
de la educacién menciona: “Es el nivel 6ptimo de formacion que deben
alcanzar las personas para enfrentar los retos del desarrollo humano, ejercer

su ciudadania y continuar aprendiendo durante toda la vida” (p. 11).

Para Farro (1995), “La calidad educativa es, pues, un conjunto cuyos
puntos representan combinaciones de funcionalidad, eficacia y eficiencia,
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altamente correlacionados; y su grado méximo, la excelencia supone un 6ptimo
nivel de coherencia entre todos los componentes fundamentales del sistema:

centro educativo” (p. 16).

Segun el autor vy teniendo en cuenta la Ley General de Educacion, la
calidad educativa supone la coherencia entre los resultados educativos y los
fines de la educacion asi como las metas institucionales lo cual define la
calidad educativa como funcionalidad; también supones la coherencia ente los
resultados educativos y objetivos especificos intentados por profesores y
alumnos en los distintos niveles y cursos lo que hace referencia a la eficacia o
efectividad de la calidad educativa, y la coherencia entre los procesos, medios
didacticos y organizativos (curriculum), recursos economicos etc. son los
resultados educativos (producto) lo que hace referencia a la calidad como

eficiencia.

Dimensiones de la calidad de servicio educativo

Cano (1998), cita a De Miguel (1994), que considera a la calidad educativa un
concepto multidimensional, que puede ser operativizado en funcién de

variables muy diversas.

El objetivo de esta investigacion es analizar la calidad de servicio
educativo en términos de satisfaccion de las necesidades e intereses de los
docentes (clientes). Para ello se ha considerado las dimensiones que asume
Panta (2011), cuya investigacion esta orientada a la exploracion de las
relaciones entre: calidad del servicio, desarrollo organizacional, satisfaccion e

imagen institucional.

2.2.4. Desarrollo organizacional

Segun Chiavenato (2007), “las organizaciones son grupos de personas
intencionalmente construida y planeada para el logro de objetivos

determinados. A medida que se logran los objetivos las organizaciones se
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reestructuran y redefinen. Una organizacion nunca es una unidad completa y

terminada sino sujeto a constantes cambios” (p. 6).

Las instituciones educativas son organizaciones formadas por docentes,
directivos, administrativos, personal de servicio, alumnos y padres de familia
constituidos esencialmente, para obtener mayor eficiencia y eficacia de sus
miembros participantes y alcanzar la innovacion necesaria para ir al ritmo de
los cambios y transformaciones del mundo cultural. Las caracteristicas tipicas
de la institucion educativa como el conjunto de habitos, creencias, valores,
interacciones y relaciones sociales con lo cual estan acostumbrados a pensar y

hacer las cosas forman parte de la cultura organizacional.

Chiavenato (2007), menciona: “El desarrollo organizacional es un esfuerzo
a largo plazo, guiado y apoyado por la alta direccion, con el propésito de
mejorar los procesos de resolucién por medio de un diagndstico eficaz y

colaborativo y de la administracion de la cultura organizacional” (p. 320).

El desarrollo organizacional de una institucion educativa, involucra a todos
los miembros, alienta la colaboracién entre los miembros y en el manejo de los
procesos. Los equipos de trabajo son importantes para cumplir tareas y
objetivos de las actividades del desarrollo organizacional. La participacion en la
solucion de problemas y toma de decisiones por todos los niveles de la

organizacion son importantes.

El desarrollo organizacional es un lento proceso de transformacion, que
conduce a cambios profundos en la cultura organizacional, en los agentes y
en los actores involucrados. El desarrollo de la institucional es un estilo de
accion en el que todos los miembros buscan el mayor esfuerzo para el
cumplimiento de las metas y objetivos del proyecto educativo construido con la

participacion de la comunidad educativa.
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2.2.5. Satisfacciéon educativa

La calidad de servicio y la satisfaccion son ampliamente abordadas por

diferentes autores y coinciden en la importancia del punto de vista del cliente.

Gento (2002), los identificadores para evidenciar la calidad de institucion
educativa son: la satisfaccion de los propios estudiantes, satisfaccion del
personal que trabaja en el centro y efecto de impacto de la educacion

alcanzada.

Asumimos que la calidad de servicio constituye la verdadera razon de ser
de la educacion. La satisfaccién que produce el proceso educativo en alumnos,
profesores, padres y sociedad es un elemento importante y sustancial de la
calidad educativa. No puede haber calidad educativa si la gente que participa
en el quehacer educativo no esta satisfecha. Los conocimientos son
importantes, pero también, el desarrollo personal y la adquisicion de destrezas

para la convivencia sana, pacifica y armoniosa.

El grado de satisfaccion de los alumnos tiene que ver con:

El cumplimiento delas necesidades basicas: Higiene de las instalaciones,
aulas, mobiliario, etc.

La seguridad emocional: El trato afectuoso de profesores, comparieros etc.

El sistema de trabajo: Forma de ensefianza-aprendizaje, recursos disponibles,
uso de medios audiovisuales, sistema de evaluacion, metodologia, etc.
También es importante el reconocimiento del éxito personal por la comunidad

educativa.

El grado de satisfaccion del personal tiene que ver con:

Las condiciones materiales como: Retribucién econdémica, vacaciones, aulas y
espacio de ensefianza-aprendizaje, mobiliario, recursos didacticos, horarios
etc.

Prestigio profesional, como reconocimiento por autoridades administrativas, y la

superacion profesional.
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Niveles de satisfaccion
Thompson (2005), considera 3 niveles de satisfaccion luego de realizada la

adquisicién de un producto o servicio. Los clientes experimentan:

Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto o
servicio no alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto o
servicio coincide con las expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

2.2.6. Imagen institucional

Duque (2005), cita a Gronroos (1990), la imagen y la calidad de un servicio son
variables mutuamente influyentes. También describe la incidencia de la imagen
tanto en las expectativas como en las experiencias. Por ejemplo si los alumnos
tienen una imagen favorable de colegio, los errores menores con probabilidad
seran aceptados y si, por el contrario, la imagen es negativa el impacto de los
errores serd mayor. Si los errores aparecen continuamente, entonces, la

imagen del colegio esta en peligro.

Rios (2007), manifiesta que la imagen es el conjunto de creencias y
asociaciones que poseen el publico, que reciben comunicaciones directas o
indirectas de personas, productos, servicios, marcas, empresas o instituciones.
La imagen es una representacion mental y virtual. Es una toma de posicion

emotiva.

Toda imagen se genera por tres componentes: lo fisico, lo conceptual y lo
valorativo. Esto lleva a definir una imagen fisica y una conceptual que,
actuando juntas, generan la imagen personal, de producto, de marca, de
empresa o institucional. Cuando se quiera articular una imagen correctamente
es necesario planificar, crear e implementar una imagen fisica y una imagen
conceptual. EIl area valorativa de la imagen es una instancia propia de cada

uno de los destinatarios de la comunicacion.
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La imagen fisica

La imagen fisica, llamada también imagen formal, es lo primero que se percibe.
Tiene que ver con la estética, el envase del producto, el color, son entes
generadores de imagen, el hecho fisico se transforma en un comunicador. Lo
mMAas importante es contar con los elementos que garanticen una opcién
correcta de la imagen de una organizacién o de las personas. Por eso estos
hechos deben tenerse en cuenta a la hora de planificar la construccién de una

imagen fisica.

La imagen conceptual

La imagen conceptual es lo que la empresa quiere trasmitir sobre todo lo
tangible que es percibido por el consumidor y que define la compra del
producto. Los hechos de comunicacién brindan al publico conceptos acerca de

las personas, la marca, la empresa, el servicio de una institucion.

Los hechos de comunicacion también tiene un componente fisico que
genera imagen, pero mas importante es el concepto que comunican, lo que
propone el mensaje, ya que los hechos formales son olvidados y el concepto
perdura como el fundamento de la comunicacion: la manera de responder un
servicio técnico o el trato que recibe de un empleado o la buena o mala
distribucion del producto son ejemplos de comunicaciones indirectas, son

hechos que comunican.

Valoracion de laimagen
Este componente de la imagen, es el resultado de la articulacion entre el
componente fisico y el componente conceptual. Dicha valoracion debe ser

considerada como el factor motivacional de la conducta humana.
Es una valoracion de uso, pues define la capacidad de un objeto,

(producto, servicio, empresa, institucion) para proveer la satisfaccion de

determinadas necesidades.
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CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO



3.1 Hipoétesis

3.1.1. Hipotesis general

El liderazgo directivo se relaciona significativamente con la calidad de servicio
segun la percepcion de los docentes en las Instituciones Educativas estatales
del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01- Villa El Salvador — 2012

3.1.2. Hipotesis especificas

1) Existe relacion significativa entre liderazgo directivo y desarrollo
organizacional segun la percepcion de docentes en las Instituciones
Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El
Salvador — 2012.

2) Existe relacion significativa entre liderazgo directivo y satisfaccion educativa
segun la percepcion de docentes en Instituciones Educativas estatales del
nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador — 2012.

3) Existe relacion significativa entre liderazgo directivo y la imagen institucional
segun la percepcion de docentes en Instituciones Educativas estatales del
nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador — 2012

3.2. Variables

3.2.1. Definicidén conceptual:

Variable 1: Liderazgo directivo

Ibafez y Alvarado (2003) dice: “El arte para guiar a los miembros de la
institucion educativa con una sola vision, a través de la persuasion, la fuerza de
las ideas, las propuestas, la empatia, la voluntad, la capacidad administrativa

hacia el logro de los objetivos trazados en el proyecto educativo institucional”
(p.34).
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Variable 2: Calidad de servicio

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), definen la calidad de servicio como una

“discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio que

van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la

empresa” (p. 34).

3.2.2. Definicion operacional

Variable 1: Liderazgo directivo

Se aplicé un cuestionario de alternativas multiple, que consta de las siguientes

dimensiones: carisma, comunicacion y capacidad administrativa. 9 indicadores

y 20 items, los cuales se valoran en alto, medio y bajo a través de los indices:

nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre.

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable Liderazgo Directivo

Dimensiones Indicadores items indice Nivel -y
rango
Disposicién el
trabajo Nunca (1) Bajo
Carisma Compromiso social 1-6 (58-64)
Dominio de estrategia Casi nunca (2)
Medio
Efectiva A veces (3) (65-71)
Comunicacion Ase_rtlva L, 7-13 -
Calidad de decision Casi siempre
4) Alto
. Planificacion (72-78)
Capgc.ldad. Organizacion 14-20 Siempre(5)
administrativa Direccion y Control
3 9 20 5
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Variable 2: Calidad de servicio

Se aplicé un cuestionario de alternativas mdultiple, que consta de las
siguientes dimensiones: desarrollo organizacional, satisfaccion educativa e
imagen institucional. Asi mismo9 indicadores y 20 items, los cuales se
valoran en alto, medio y bajo a través de los indices: nunca, casi nunca, a

veces, casi siempre y siempre.

Tabla 2

Operacionalizacién de la variable Calidad de servicio

Dimensién Indicadores items  indice Nivel 'y
rango
Eficacia en el logro de los objetivos.
Eficiencia en el uso de los recursos.
Desatrrollo Mantenimiento e infraestructura. Nunca (1)
organizacional 1-6
Ambiente favorable. Casi nunca (2)
Cumplimiento de las expectativas. Bajo
Desarrollo profesional. A veces (3) (54-68)
Satisfaccion Percepcion de la comunidad. Medio
educativa Reconocimiento de la comunidad. 7-14  Casi siempre (4) (69-83)
Cobertura de alumnos.
Alto
Imagen Siempre (5) (84-98)
institucional
15-20
3 9 20 5 3

Elaboracion. Uno mismo
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3.3. Metodologia

3.3.1. Tipo de estudio

El tipo de investigacion es la basica, descriptivo correlacional, porque describe
las diversas manifestaciones detectando la problemética del Liderazgo
Directivo y su relacion con la Calidad de Servicio en la 4 Instituciones Estatales

del distrito de Villa el Salvador.

Carrasco (2005), sostiene que la investigacion basica es, “la que no tiene
propésitos aplicativos inmediatos, pues so6lo busca ampliar y profundizar el
caudal de conocimientos cientificos existentes acerca de la realidad. Su objeto
de estudio lo constituyen las teorias cientificas, las mismas que las analiza para

perfeccionar sus contenidos” (p.43).

Carrasco (2005), refiere el nivel descriptivo “Porque responde a la
interrogante ¢COmo son?, ¢Donde estan?, ¢Quiénes son? Y ¢Cuantos son?
etc.; es decir, nos dice y describe las caracteristicas, cualidades internas y
externas, propiedades y rasgos esenciales de los hechos y fenbmenos de la

realidad, en un momento y tiempo histérico concreto y determinado” (p. 41).

3.3.2. Disefio de estudio

El disefio sefala al investigador lo que debe hacer para alcanzar sus objetivos
de estudio, contestar las interrogantes que se ha planteado y analizar la
certeza de las hipotesis formuladas en un contexto en particular. Es el punto de
partida de toda investigacion cientifica en el que especificamos y definimos con
mucha claridad el problema de investigacibn en sus componentes
metodoldgicos y de conocimiento, identificando los procedimientos y los
instrumentos a ser utilizados en la obtencion y analisis de la informacion. El

disefio aplicado en la investigacién es no experimental de corte transversal.
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Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), manifiesta que la investigacion “es de
corte transversal porque la recoleccion de los datos se realiza en un solo
momento, en un tiempo Unico y es no experimenta porque se realiza sin

manipular los datos deliberadamente” (p.149).

El esquema del disefio utilizado, siguiendo a Hernandez Sampieri fue:

Disefio correlacional

Leyenda
Vi M =127 Docentes
/ ‘ V, = Liderazgo directivo.
M r V= Calidad de servicio
\ ‘ I = Relacion entre liderazgo directivo
Vv, y calidad de servicios.

3.4. Poblacion y muestra

Poblacién

La poblacién de estudio esta conformada por 127 docentes pertenecientes a las
instituciones educativas: Republica de Nicaragua, Peru Espafa, Principe de
Asturias y Republica Federal de Alemania que pertenecen a la Red 13 del distrito

de Villa El Salvador.

Avila (2010), menciona que “la poblacion es el conjunto de personas,

organizaciones y casos que poseen caracteristicas similares” (p.91).
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Tabla 3

Distribucién de la poblacion

Institucién educativa Docentes %
|.E Republica de Nicaragua 28 22
|.LE. Peru Espafia 19 15
|.LE. Principe de Asturias 36 28

. Republica Federal de Alemania 44 35
Total 127 100

Fuente: Instituciones Educativas segun CAP— 2012
Muestra: La muestra es la poblacion.

El trabajo de investigacion, considerd el muestreo censal por tratarse de una

poblacion relativamente pequeia.

Avila (2010) afirma que “cuando la poblacién es pequefia, el estudio puede

realizarse con todos sus elementos” (p.91).

3.5. Métodos de investigacion

Carrasco (2005), manifiesta que: “el método es el conjunto de procedimientos,
técnicas y estrategias para analizar y resolver situaciones problematicas y

fundamentalmente para comprobar las hipétesis” (p. 270).

La investigacion se enmarco dentro del método Hipotético-Deductivo, pues
partimos de una teoria basica general que sustenta la condicion de las variables
estudiadas. Luego se hipotetiza, para finalmente recoger datos empiricos que
permitan explicar la realidad concreta (de las instituciones educativas del nivel

secundaria del distrito de Villa el salvador).
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.6.1. Técnica

Carrasco (2005), sostiene que:

La técnica es un conjunto de reglas y pautas que guian las actividades
que realizan los investigadores en cada una de las etapas de la

investigacion cientifica. (p.274).

La técnica que se utilizé para la recoleccion de datos esla “encuesta” por ser la

predominante en las investigaciones sociales.

La encuesta fue aplicada a 127 docentes de la Red 13 del distrito de Villa
El Salvador, para obtener informacion sobre los estilos de liderazgo directivo y
la calidad de servicio con 20 preguntas cada una. La encuesta a los docentes
tuvo una duracion aproximada de diez minutos, sin embargo para aplicar a
toda la poblacion demoré aproximadamente tres semanas, debido a diferentes
factores como la disposicion de los docentes en cuanto a horarios,
coordinacion con la direccion de las Instituciones, pero fue resuelto mediante la
sensibilizacién. La aplicacién de la encuesta nos permiti6 medir las variables

para efectuar las correlaciones correspondientes.

Avila (2010), dice:

La encuesta es la técnica en las que se consignan items por escrito en
forma de preguntas o de afirmaciones acerca de las percepciones,
creencias como opiniones, actitudes, caracteristicas, experiencias,
descripciones de fenbmenos y asuntos en general relacionados con las

vivencias en el trabajo...” (p.94).
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Tabla 4

Especificaciones para la encuesta de Liderazgo Directivo

Estructura de la encuesta

Dimensiones items N° ftems ~ Porcentajes
Carisma 1,2,3,4,5,6 6 30 %
Comunicacion 7,8,9, 10, 11, 12, 13 7 35 %
Capacidad 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20 7 35 %
Administrativa

Total items 20 100 %

Fuente: Operacionalizacion de la variable liderazgo directivo. Anexo 2

Tabla 5

Especificaciones para la encuesta de Calidad de servicio

, . Estructura de la encuesta Porcentaje
Dimensiones -
ltems Total S

Desarrollo

C 1,2,3,4,5,6 6 30 %
organizacional
Satisfaccion 7.8,9,10, 11, 12, 13,14 8 40 %
educativa
Imagen 15, 16, 17, 18, 19, 20 6  30%
institucional

Total items 20 100 %

Fuente: Operacionalizacion de la variable liderazgo directivo. Anexo 3
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3.6.2. Instrumento

El instrumento que se utilizé es el cuestionario, y fue aplicado a 127 docentes
de la Red N° 13 de Villa El Salvador. Consta de 40 de preguntas cerradas de
seleccion multiple de tipo escalamiento de Likert con 5 categorias: Nunca, casi
nunca, a veces, casi siempre y siempre. El instrumento consta de 20 preguntas
sobre liderazgo directivo y 20 preguntas sobre la calidad de servicio y fue

aplicado en el mismo tiempo y lugar.

3.6.3. Validaci6on de los instrumentos

Validez de contenido
Carrasco (2005), dice que la validez “es la evaluacion del instrumento de
investigacion respecto a la coherencia, veracidad, secuencia y dominio del

contenido (variables, indicadores e items), de aquello que se mide” (p. 337).

Los instrumentos se sometieron al juicio de expertos, quienes validaron los
items del cuestionario, que permiten ver una muestra representativa de los
indicadores de la propiedad medida de las dos variables de estudio.
Participaron profesionales que laboran en la docencia universitaria y en el area
de investigacion, cuyas opiniones y recomendaciones sirvieron para mejora el

instrumento, cuya validacion se detalla a continuacion:

Tabla 6
Resultados de la validacion de contenido segun juicio de experto.

Mag. Alberto Mag. Miriam L. Mag. Carlos

Instrumento Huamani Flores Vicente de
Escobar Coronado Tomas
Liderazgo . . .
directivo Aplicable Aplicable Aplicable
Calidad . . :
educativa Aplicable Aplicable Aplicable

Fuente: Anexo 8
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El resultado de validacion por juicio de expertos tanto de la primera Como de

la segunda variable fue aplicable.

Validez de criterio

Carrasco (2005), sostiene que la “validez de criterio de un instrumento de
investigacion, se determina comparando los resultados obtenidos con los
instrumentos disefiados por el investigador, con los resultados estandarizados
de otra prueba considerada optimas o modelos de eficiencia y eficacia” (p.
338).

Para la validacion del criterio de confiabilidad, se aplicé la prueba piloto a
un grupo de 20 profesores de la Institucién educativa N° 6071, aprovechando

sus horas libres y el recreo.

La confiabilidad del instrumento se determina por el Coeficiente de Alfa de
Cronbach, que es aplicable a un conjunto de items, medidos en escala de tipo
Likert como es el caso de la investigacion. Se utilizé el Software Spss, cuya
formula determina el grado de consistencia interna y precision. Cuanto mas
cerca se encuentre el valor de alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los
items analizados. La escala de valores que determina la confiabilidad esta

dada por:

Tabla 7
Valores del criterio de confiabilidad

No es confiable -1.0a 0.00
Baja confiabilidad 0.01a0.49
Moderada confiabilidad 0.50a0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89
Alta confiabilidad 0.90a1.00
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Tabla 8

Resultado de confiabilidad de la variable liderazgo directivo.

Alfa de Cronbach N° items

0.770 20
Fuente: Base de datos de la Prueba piloto. Anexo 4

El resultado de la aplicacion de la prueba Alfa de Cronbach es 0.770, que
corresponde a una fuerte confiabilidad del cuestionario sobre liderazgo

directivo.

Tabla 9

Resultado de confiabilidad de la variable Calidad de servicio

Alfa de Cronbach N° items

877 20

Fuente: Base de datos de la Prueba piloto. Anexo 5

El resultado de la aplicaciéon de la prueba de Alfa de Cronbach es 0.877, que
indica que el cuestionario sobre calidad de servicio presenta una fuerte

confiabilidad.

Validez de constructo (Analisis factorial)

Avila (2010), sostiene que “el constructo establece la validez en funcién de la
relacién entre las variables soportadas en una teoria que el investigador ha

desarrollado en el marco tedérico” (p. 98).

Para evaluar la validez de constructo se utilizo la base de datos de la prueba

piloto y con la ayuda del Software Spss, se obtuvo los siguientes resultados.
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Tabla 10

Validez de constructo de liderazgo directivo.

N° de items Validez de constructo

20 0.81652

Fuente: Base de datos de la prueba piloto. Anexo4

El resultado obtenido indica una fuerte relacién entre los items de las dimensiones

de la variable: liderazgo directivo.

Tablall

Validez de constructo de calidad de servicio.

N° de items Validez de constructo

20 0.8223

Fuente. Base de datos de la prueba piloto. Anexo 5

El resultado obtenido indica una fuerte relacion entre los items de las dimensiones

de la variable calidad de servicio.

3.7. Métodos de andlisis de datos

Luego de la encuesta se elaboro la base de datos y el paquete en el software
SPSS.

Para el tratamiento estadistico de los datos, se ha establecido tres niveles para
describir las dimensiones investigadas: alto, medio y bajo. Se consideré el puntaje
minimo y méaximo de las variables Liderazgo directivo y calidad de servicio asi
como de todas las dimensiones. En funcién de estos puntajes (minimo y maximo)

fueron establecidos cada uno de los intervalos para cada nivel de apreciacion.
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En el nivel descriptivo, se han utilizado frecuencias, porcentajes y gréfica de
barras, para determinar los niveles predominantes del liderazgo directivo y sus
dimensiones: Carisma, comunicacion y capacidad administrativa; y de calidad de
servicio educativo con sus dimensiones: desarrollo organizacional, satisfaccion
educativa, e imagen institucional en las Instituciones Educativas estatales del
nivel secundario de la Red 13 —Ugel 01- Villa El Salvador — 2012.

En el nivel inferencial se utilizé para la prueba de hipoétesis correlacionales el

Rho de Spearman con el programa informatico IBM SPSS Statistics 20
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CAPITULO IV
RESULTADOS



4.1.

Nivel descriptivo

4.1.1. Niveles del liderazgo directivo

Tabla 12

Descripcion de la variable Liderazgo directivoen las Instituciones Educativas
estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador

) Frecuenc Porcenta
Nivel Rango . .
ia je
Bajo 58-64 32 25.2
Medio 65-71 54 42.5
Alto 72-78 41 32.3
Total 127 100.0
Fuente: Base de datos. Anexo 7
100
80
60
40
20
0 .
Bajo Medio Alto Total

Figura 1. Gréfica de barras de la variable Liderazgo Directivo expresado en

porcentajes de docentes de las Instituciones Educativas estatales delnivel

secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador.

En la tabla 12, se aprecian los resultados de frecuencias y porcentajes,

observandose que el 42.5% se ubican en el nivel medio respecto a su

percepcion sobre el liderazgo directivo, seguido del 32,3 % que se expresa

en el nivel alto, observandose el 25,2 % en el nivel bajo.
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Tabla 13
Descripcion dela dimension Carismaen las Instituciones Educativas estatales
del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 9-15 15 11.8
Medio 23-29 59 46.5

Alto 22.00 53 41.7

Total 127 100.0

Fuente: Base de datos. Anexo 7
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40

20
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Figura 2. Gréfica de barras de la dimension Carisma expresado en
porcentajes de los docentes de Instituciones Educativas estatales del nivel
secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador.

En la tabla 13, se aprecian los resultados de frecuencias y porcentajes de los
niveles de estudio, observandose que el46.5 %se ubican en el nivel medio
respecto al grado de percepcion sobre la dimensiéncarisma, seguido del
41,7 % que se expresa en el nivel alto, seguido del 11,8 % que se expresa

en el nivel bajo.

58



Tabla 14

Descripcion dela dimension Comunicacion en las Instituciones Educativas
estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 18-22 20 15.7
Medio 23-27 97 76.4

Alto 28-32 10 7.9

Total 127 100.0

Fuente: Base de datos. Anexo 7
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Figura 3. Grafica de barras de la dimension Comunicacion expresado en

porcentajes respecto a la percepcion de los docentes de las Instituciones

Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El

Salvador.

En la tabla 14, se aprecian los resultados de frecuencias y porcentajes de los

niveles de estudio, observandose que el 76.4 %se ubican en el nivel medio

respecto al grado de percepcion sobre la dimension comunicacién, seguido

del 15,7 % que se expresa en el nivel bajo, seguido del 7,9 % que se

expresa en el nivel alto.

59



Tabla 15
Descripcion de la Capacidad administrativa en las Instituciones Educativas
estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 17-23 83 65.4
Medio 24-30 43 33.9

Alto 31-37 1 00.8

Total 127 100.0

Fuente: Base de datos. Anexo 7
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Figura 4. Gréfica de barras de la dimension capacidad administrativa
expresado en porcentajes segun la percepcion de los docentes de las
Instituciones Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel
01 - Villa El Salvador.

En la tabla 14, se aprecian los resultados de frecuencias y porcentajes de los
niveles de estudio, observandose que el 65.4 %se ubican en el nivel bajo
respecto al grado de percepcibn sobre la dimensién capacidad
administrativa, seguido del 33,8 % que se expresa en el nivel medio, seguido

del 0,8 % que se expresa en el nivel alto.
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4.1.2 Niveles de la calidad de servicio

Tabla 16
Descripcién

de la calidad de servicio en las Instituciones Educativas

estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador.

Niveles Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 54-68 21 16.5
Medio 69-83 67 52.8

Alto 84-98 39 30.7

Total 127 100.0

Fuente: Base de datos. Anexo 7
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Figura 5. Gréfica de barras de la variable calidad de servicio, expresado en

porcentajes segun la percepcion de los docentes de las Instituciones

Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El

Salvador.

En la tabla 14, se aprecian los resultados de frecuencias y porcentajes de los

niveles de estudio, observandose que el 52,8 %se ubican en el nivel medio

respecto al grado de percepcidn sobre la variable calidad de servicio

seguido del 30,7 % que se expresa en el nivel alto, seguido del 16,5 % que

se expresa en el nivel bajo.
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Tabla 17
Descripcion del desarrollo organizacional en las Instituciones Educativas
estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador.

Nivel Frecuenci Porcentaj
Rango
a e
Bajo 11-17 19 15.0
Medio 18-24 101 79.5
Alto 25-31 7 5.5
Total 127 100.0

Fuente: Base de datos. Anexo 7
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Figura 6. Gréfica de barras de la dimension desarrollo organizacional,
expresado en porcentajes segun la percepcion de los docentes de las
Instituciones Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel
01 - Villa El Salvador.

En la tabla 17, se aprecian los resultados de frecuencias y porcentajes de los
niveles de estudio, observandose que el79.5 %se ubican en el nivel medio
respecto a la percepcion sobre la dimension desarrollo organizacional,
seguido del 15 % que se expresa en el nivel bajo, y 5,5 % que expresa el

nivel alto.
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Tabla 18
Descripcion de la satisfaccion educativa en las Instituciones Educativas
estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 21-27 13 10.2
Medio 28-34 58 45.7

Alto 35-41 56 44.1

Total 127 100.0

Fuente: Base de datos. Anexo 7
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Figura 7. Grafica de barras de la dimensién satisfaccion educativa,
expresado en porcentajes segun la percepcion de los docentes de las
Instituciones Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel
01 - Villa El Salvador.

En la tabla 18, se aprecian los resultados de frecuencias y porcentajes de los
niveles de estudio, observandose que el 45.7 %se ubican en el nivel medio
respecto a la percepcion sobre la dimension satisfaccion educativa, seguido
del 44.1 % que se expresa en el nivel alto, y 10.2 % que expresa el nivel

bajo.
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Tabla 19
Descripcion de la imagen institucional en las Instituciones Educativas
estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador.

Nivel Rango Frecuenci Porcentaj
a e
Bajo 18-22 29 22.8
Medio 23-27 64 50.4
Alto 28-32 34 26.8
Total 127 100.0
Fuente: Base de datos. Anexo 7
100 100%
80
60 50.4%
40 2.8% 26.8%
1§
0 . . r
Bajo Medio Alto Total

Figura 8. Descripcion de la imagen institucional en las Instituciones
Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El

Salvador.

En la tablal9, se aprecian los resultados de frecuencias y porcentuales de
los indices de estudio, observandose que el 50.4% afirman tener un nivel
medio de percepcion sobre la imagen institucional, seguido del 26,8% que se

expresa el nivel alto, observandose el 22.8 %en el nivel bajo.
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4.2.Nivel inferencial

En el presente rubro se pone de manifiesto la relacion existente entre las
variables en estudio. Se presenta cada una de las hipotesis puestas a prueba,
contrastandolas en el mismo orden que han sido formuladas, con el fin de

facilitar la interpretacion de los datos.

4.2.1. Comprobacién de la hipotesis general

Hipotesis general

El liderazgo directivo y la calidad de servicio se relacionan significativamente
en las instituciones educativas estatales del nivel secundario dela Red 13 —
Ugel 01- Villa El Salvador — 2012.

Hipotesis Nula (HO):

No existe relacion significativa entre liderazgo directivo y calidad educativa
en Instituciones Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 —
Ugel 01 - Villa El Salvador — 2012.

Hipotesis Alternativa (H):

Existe relacidon significativa entre liderazgo directivo y calidad educativa en
Instituciones Educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel
01 - Villa El Salvador — 2012
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Tabla 20

Correlacion de Spearman entre las variables liderazgo directivo y la calidad de
servicioen las instituciones educativas estatales del nivel secundario de la Red
13 — Ugel 01 - Villa El Salvador — 2012

Correlaciones

Liderazgo  Calidad de

directivo servicio
Coeﬁme_n/te de 1.000 685"
) correlacion
Liderazgo  gjg (pilateral) . 000
directivo N 127 127
Rho de
Spearman
Calidad de Coef'lc'e.”,te de  gg5™ 1.000
servicio cqrre aqon
Sig. (bilateral) .000 :
N 127 127

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

Fuente: Base de datos. Anexo 7

Como se muestra en la tabla 20, el nivel de significancia (0.000) es menor a

0.01, por lo que se rechaza la hipétesis nula, aceptandose la hipotesis alterna,

entonces: existe relacion entre el liderazgo directivo y la calidad de servicio en

las Instituciones Educativas estatales del nivel secundario de la Red N° 13 —

Ugel 01- Villa El Salvador — 2012. Ademas la correlacion es buena (Rho =

0.685) y directamente proporcional (tiene signo positivo).

4.2.2. Comprobacion de las hipoétesis especificas

Primera Hipotesis

Ho:

Hi:

No existe relacion significativa entre liderazgo directivo y el desarrollo
organizacional en las Instituciones Educativas estatales del nivel
secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador — 2012
Existe relacion significativa entre liderazgo directivo y el desarrollo
organizacional en las Instituciones Educativas estatales del nivel
secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador — 2012
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Tabla 21

Correlacion de Spearman entre liderazgo directivo y desarrollo organizacional
en las instituciones educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 —
Ugel 01 - Villa EI Salvador — 2012

Correlaciones Liderazgo Desarrollo
Directivo Organizacional
Coeficiente
de 1.000 .488™
. correlaciéon
Liderazgo Sig
directivo (bilateral) .000
Rho de N 127 127
gr;])earm Coeficiente
de .488" 1.000
Desarrollo correlaciéon
organizacio Sig.
nal (bilateral) 000
N 127 127

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente. Base de datos. Anexo7

Como se muestra en la tabla 21, el nivel de significancia (0.000) es menor a
0.01, por lo que se rechaza la hipétesis nula, aceptandose la hip6tesis alterna,
entonces: existe relacion entre la variable liderazgo directivo y la dimensién
desarrollo organizacional en las Instituciones Educativas estatales del nivel
secundario de la Red N° 13 -Ugel 01- Villa El Salvador — 2012. Ademés la
correlacion es moderada (Rho = 0.488) y directamente proporcional (tiene

signo positivo)

Segunda Hipoétesis

Ho: No existe relacion significativa entre liderazgo directivo y la satisfaccion
educativa en las Instituciones Educativas estatales del nivel secundario de
la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador - 2012

H2: Existe relacion significativa entre liderazgo directivo y la satisfaccion
educativa en las Instituciones Educativas estatales del nivel secundario de
la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador — 2012
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Tabla 22

Correlacion de Spearman entre liderazgo directivo y satisfaccion educativa en
las instituciones educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel
01 - Villa El Salvador — 2012

. Liderazgo Satisfaccion
Correlaciones

directivo educativa
| Coef|C|e_n,te de 1.000 579"
Liderazgo correlacion
Rho directivo Sig. (bilateral) . .000
N 127 127
de
Spear , . . .
man Satisfacci Coeficiente de .572 1.000
on correlacion
educativa  Sig. (bilateral) .000 .
N 127 127

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos Anexo 7

Como se muestra en la tabla 20, el nivel de significancia (0.000) es menor a
0.01, por lo que se rechaza la hipétesis nula, aceptandose la hipoétesis alterna,
entonces: existe relacion entre el liderazgo directivo y la calidad de servicio en
las Instituciones Educativas estatales del nivel secundario de la Red N° 13 —
Ugel 01- Villa El Salvador — 2012. Ademas la correlacion es moderada (Rho =

0.572) y directamente proporcional (tiene signo positivo).

Tercera Hipotesis

Ho: No existe relacion significativa entre liderazgo directivo vy la imagen
institucional en las Instituciones Educativas estatales del nivel secundario
de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador - 2012

Hs: Existe relacion significativa entre liderazgo directivo y la imagen
institucional en las Instituciones Educativas estatales del nivel secundario
de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador — 2012
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Tabla 23

Correlacion de Spearman entre liderazgo directivo y la imagen institucional en
las instituciones educativas estatales del nivel secundario de la Red 13 — Ugel
01 - Villa El Salvador — 2012

_ Liderazgo Imagen
Correlaciones o o
directivo institucional
_ Coeficiente de .
Liderazg y 1.000 570
correlacion
o]
o Sig. (bilateral) . .000
directivo
Rho de N 127 127
Spearm
an Coeficiente de .570" 1.000
Imagen »
S correlacion
institucio _ _
Sig. (bilateral) .000
nal
N 127 127

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

Como se muestra en la tabla 23, el nivel de significancia (0.000) es menor a
0.01, por lo que se rechaza la hipoétesis nula, aceptandose la hipotesis alterna,
entonces: existe relacion entre el liderazgo directivo e imagen institucional en
las Instituciones Educativas estatales del nivel secundario de la Red N° 13 —
Ugel 01- Villa El Salvador — 2012. Ademas la correlacién es moderada (Rho =

0.570) y directamente proporcional (tiene signo positivo).
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4.3. Discusion de resultados

En el trabajo de campo se ha verificado, de manera precisa, los objetivos
planteados en la investigacion, cuyo propdsito fue conocer el grado de relacion
gue existe entre las variables liderazgo directivo y calidad de servicio.

En la tabla 20 se observa que la variable liderazgo directivo esta relacionado
con la variable calidad de servicio en las Instituciones Educativas Estatales de
nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 — Villa El salvador — 2012, segun la
correlacion de Spearman de 0.685, representando ésta una buena correlacion
en un 69 %. Hecho que concuerda con Manrique (2011) en su tesis “El
liderazgo del director como factor determinante de la funcionalidad
administrativa del colegio “Alfa y Omega” del municipio de la Libertad del

departamento de Huehuetenango, de Guatemala”.

En la tabla 21, se observa que la variable liderazgo directivo esta relacionada
directamente con la dimension desarrollo organizacional en las instituciones
educativas estatales de nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 — Villa EI
salvador — 2012, segun la correlacion de Spearman de 0.488, representando
esta el 49% que corresponde a una moderada correlacion. Hecho que coincide
con la investigacion realiza por: Chenet (2010) en su tesis titulada “La gestion
de procesos del director y su influencia en la calidad de servicio educativo
segun los docentes del semestre académico 2009-1I de la carrera de
Administracion del 1.S.T.P. “San Francisco de Asis” distrito de Huancayo,
Segun los resultados se establece que es posible mejorar la calidad de servicio
(ganar mas clientes), siempre y cuando se mejore la gestion de los procesos

del director.

En la tabla 22, se observa que la variable liderazgo directivo esta relacionada
directamente con la dimension satisfaccion educativa en las instituciones
educativas estatales de nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 — Villa El
salvador — 2012, segun la correlacion de Spearman de 0.572, representando

una moderada correlacion. Aspecto que concuerda con Caceres (2009), en su
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Tesis “La gestidon Administrativa del director y su influencia en la prestacién de
servicio educativo en las instituciones educativas publicas de educacion
primaria de los asentamientos humanos de Dulanto, Santa Rosa y Gambetta
del Callao 2008”

En la tabla 23, se observa que la variable liderazgo directivo esta relacionada
directamente con la dimensién imagen institucional en las instituciones
educativas estatales de nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 — Villa El
salvador — 2012, segun la correlacién de Spearman de 0,570, representando
una moderada correlacion. Aspecto que concuerda con la investigacion
realizada por Baptista (2012), en su tesis “Imagen y calidad en la Universidad”
para optar el titulo de Doctor. Quien concluye que la fuerza de la imagen de

una institucion se relaciona directamente con la calidad de la universidad.
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CONCLUSIONES

Y

SUGERENCIAS



Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Conclusiones

Al efectuar la correlacion entre liderazgo directivo y calidad de
servicio educativo, se demuestra que existe unarelacion positiva y
significativa buena, habiendo obtenido un coeficiente Rho = 0.674 y
un p <0.01.

Al efectuar la correlacion entre liderazgo y desarrollo organizacional,
se demuestra que existe una relacion positiva y significativa
moderada, habiendo obtenido un coeficiente Rho = 0.488 y un p <
0.01.

Al efectuar la correlaciéon entre liderazgo y satisfaccion educativa, se
demuestra que existe una relacién positiva y significativa moderada,

habiendo obtenido un coeficiente Rho = 0.572 y un p < 0.01.

Al efectuar la correlacion entre liderazgo e imagen institucional, se
demuestra que existe una relacién positiva y significativa moderada,

habiendo obtenido un coeficiente Rho =0.570 y un p< 0.01.
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Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Quinta

Sexta

Sugerencias

Se sugiere que los docentes que asuman la direccion de las
Instituciones Educativas sean buenos lideres para poder integrar los

intereses comunes y lograr el desarrollo de la institucion.

Se sugiere sobre la bases de una calidad de servicio educativo,
capacitar permanentemente a los docentes de todos los niveles y en

Sus respectivas areas.

Se sugiere evaluar permanentemente a la comunidad educativa sobre
el nivel de satisfaccion con el fin de conocer sus expectativas y poder

cubrirlas.

Crear buzones de sugerencias para, docentes y alumnos, con la
finalidad de identificar problemas relacionados con el liderazgo del
director y la calidad de servicio que ofrece la institucion con el fin de

encontrar alternativas de soluciones a dichos problemas.

Se sugiere que se fomente y practique mas el trabajo en equipo
involucrando a todos los integrantes de la institucion educativa
(docentes, autoridades, alumnos y padres de familia) a fin de que

todos participen y sean protagonistas de un mejor servicio educativo.

Resulta necesario replicar la presente investigacion en otras
instituciones educativas, considerando diferentes dimensiones vy

utilizando otros disefios de investigacion.
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ANEXOS



ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

LIDERAZGO DIRECTIVO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS ESTATALES DEL NIVEL SECUNDARIO DE LA RED 13 — UGEL
01 - VILLA EL SALVADOR - 2012

MULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y
DIMENSIONES

Problema General:

¢,Cudl es el grado de relacion que existe
entre el liderazgo directivo y calidad de
servicio segun la percepcién del docente en
las Instituciones Educativas estatales del
nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 -
Villa El Salvador - 2012?

Problema Especifico:

¢,Cual es el grado de relacidon que existe
entre liderazgo directivo y desarrollo
organizacional segin la percepcion de
docentes en las Instituciones Educativas
estatales del nivel secundario de la Red 13
— Ugel 01 - Villa El Salvador - 20127

¢Cual es el grado de relaciéon que existe
entre liderazgo directivo y satisfaccion
educativa segun la percepcion de docentes
en las Instituciones Educativas estatales del
nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 -
Villa El Salvador - 20127

¢Cudl es el grado de relacidon que existe
entre liderazgo directivo y la imagen
institucional segun la percepcion de
docentes en las Instituciones Educativas
estatales del nivel secundario de la Red 13
— Ugel 01 - Villa El Salvador - 2012?

Objetivo General:

Determinar el grado de relacion que existe
entre liderazgo directivo vy calidad de
servicio segun la percepcién de docentes
en las Instituciones Educativas estatales del
nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 -
Villa El Salvador — 2012

Objetivos Especificos:

Determinar el grado de relacion que existe
entre liderazgo directivo y desarrollo
organizacional segun la percepcion de
docentes en las tituciones Educativas
estatales del nivel secundario de la Red 13
— Ugel 01 - Villa El Salvador - 2012

Determinar el grado de relacion que existe
entre el liderazgo directivo vy satisfaccion
educativa segln la percepcion de docentes
en las Instituciones Educativas estatales del
nivel secundario de la Red 13 — Ugel 01 -
Villa El Salvador - 2012

Determinar el grado de relacion que existe
entre liderazgo directivo y la imagen
institucional segin la percepcion de
docentes en las Instituciones Educativas
estatales del nivel secundario de la Red 13
— Ugel 01 - Villa El Salvador - 2012

Hipoétesis General:

Existe relacion significativa entre liderazgo
directivo y calidad de servicio en las
Instituciones Educativas estatales del nivel
secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El
Salvador — 2012

Hipotesis Especifica:

Existe relacion significativa entre liderazgo
directivo y desarrollo organizacional segun
la percepciébn de docentes en las
Instituciones Educativas estatales del nivel
secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El
Salvador - 2012

Existe relacion significativa entre liderazgo
directivo y satisfaccién educativa segun la
percepcion de docentes en las Instituciones
Educativas estatales del nivel secundario de
la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador -
2012

Existe relacion significativa entre liderazgo
directivo y la imagen institucional segun la
percepcion de docentes en las Instituciones
Educativas estatales del nivel secundario de
la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador -
2012

Vi
Liderazgo directivo

- Carisma

- Comunicacién

- Capacidad
administrativa

V2.
Calidad de servicio

- Desarrollo
organizacional

- Satisfaccion
educativa

- Imagen
institucional
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DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO

METODO Y TECNICA DE INVESTIGACION

No experimental de corte
transversal

Dénde:
M = Muestra de estudio
V1 = Liderazgo directivo

V2 = Calidad de
servicio educativo

La poblacién esta formada por todos los docentes de las
instituciones Educativas Estatales de secundaria de nivel
secundario de la Red 13 — Ugel 01 - Villa El Salvador - 2012

Instituciones educativas Docentes
I.E. Pera Espafia 19
I.E. Principe de Asturias 36
I.E. Republica de Nicaragua 28
I.LE. Republica Federal de
. 44
Alemania
Total 127

Para determinar

la muestra se utilizé6 el
probabilistico considerando a la poblacién como muestra censal.

muestreo no

Métodos

La investigacion se enmarco dentro del
método cientifico como método general, como
método especifico el hipotético-deductivo.
Hipotético —Deductivo, pues partimos de una
teoria basica general que sustenta la condicion
de las variables estudiadas.

La recoleccion de datos se realizé utilizando la
técnica de la “encuesta” y el instrumento
elegido es el “cuestionario” con preguntas
cerradas y con escala de Likert.
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ANEXO 2

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE: LIDERAZGO DIRECTIVO

DIMENSION INDICADORES ITEMS INDICE NIVEL
Disposicion para el oI_EI director de su institucion propone Yy apoya programas y proyectos
, innovadores en beneficio de la institucion.
trabajo : ) L .
oEl director demuestra entusiasmo al participar como miembro de grupo.
oEl director realiza actividades en la institucion y la comunidad que | Nunca
Cari Compromiso social favorece los objetivos institucionales.
arisma oEl director participa en actividades de la comunidad..
oEl director propicia el estimulo necesario para lograr los objetivos de la | Casi Nunca
Dominio de institucion educativa.
estrategias oEl director propicia un clima de paz y armonia en un ambiente que Alto
genera motivaciones. A Veces
eExiste una buena comunicacion entre el director y personal docente. Medio
oEl director establece comunicacion abierta y franca con todo su .
. personal Casi Bai
Efectiva . ' L L, . : . Siempre 4o
eUtiliza la comunicacibn como una accion gerencial para incentivar el
trabajo educativo.
Comunicacion °El director expresa sentimientos y opiniones en el momento oportuno, Siempre

Asertividad sin incomodar a los demas.
oEl director reconoce los derechos de los trabajadores de la educacioén.

oEl director propone acuerdos para resolver conflictos propiciando un
autorespeto.

Calidad de decision |eLas decisiones que toma el director frente a un problema es la mas
adecuada.
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Capacidad

administrativa

Planificacion

oEl director y la comunidad educativa establecen metas y objetivos en
proyectos innovadores.

oEl director realiza actividades en la institucién y la comunidad que
favorece los objetivos institucionales.

Organizacién

oE| director propicia un clima de paz y armonia en un ambiente que
genera motivaciones.

oE| director promueve reuniones de trabajo y coordinacion en equipo con
su personal.

Direccion y control

oEl director vigila de cerca, si quiere que algo salga bien.

oEl director emplea su autoridad para conducir y controlar al personal.

oEl director monitorea las actividades pedagodgicas a los docentes de la
institucion educativa.

Nunca

Casi Nunca
A Veces

Casi Siempre

Siempre

Alto
Medio

Bajo
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ANEXO 3

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION INDICADORES ITEMS INDICE NIVEL
o Los objetivos y metas planteadas traducen la problematica pedagogica
Eficacia en el logro de la institucion educativa.
de los objetivos e Considera que las metas y objetivos trazados por la institucion
educativa se estan cumpliendo.
¢ Se forman equipos para elaborar proyectos de innovacion pedagogica. Nunpa
Desarrollo Casi Nunca Alto
organizacional | Eficiencia en el uso | ¢ Consideras que en la Institucion Educativa existe una buena | A Veces
de los recursos administracion de los recursos econémico. Casi Siempre
e Las aulas y ambientes de la Institucion Educativa se encuentran | Siempre Medio
Mantenimiento e limpios y en buen estado de conservacion.
infraestructura. e Los bafios de la Institucion Educativa se encuentra limpios y en buen Bajo
estado de conservacion.
e Establece un ambiente organizado de trabajo, dispone de los espacios | Nunca
Ambiente favorable y recursos convenientemente. _ o _
e Establece un clima de confianza, solidaridad y respeto con sus | Casi Nunca
colegas.
Satisfaccion Capacidad . M_oti\ia la clase para de_spertar_ e! in_terés de los alumnos. A Veces
educativa didactica ¢ Disefiay elabora materlal_es didacticos con los alumnos. o
e Promueve la autoevaluacion. Casi Siempre
o Demuestra interés por el aprendizaje de los alumnos. .
Desarrollo « Reflexiona sobre su practica pedagdgica. Siempre
profesional o Demuestra interés por la superacién profesional.
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Imagen

institucional

Percepcion de la

Consideras que tu institucion educativa tiene una buena imagen y
prestigio ganado en la comunidad.

comunidad Consideras que los padres de familia se encuentran satisfechos con la
educacién impartida en la institucion educativa.
La Institucion Educativa ha recibido felicitacién o reconocimiento de la
Participacién y comunidad.
reconocimiento de Los miembros de la comunidad educativa, participan activamente en
la comunidad las marchas y desfiles organizados por la comunidad.
Los conflictos han sido resueltos mediante el dialogo.
glatr;erzgjdrgs. de Existe una buena demanda de vacantes para seguir estudios en la

Institucion Educativa.

Nunca

Casi Nunca
A Veces

Casi Siempre
Siempre

Alto

Medio

Bajo
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ANEXO 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LIDERAZGO DIRECTIVO

propiciando un autorespeto.

N° DIMENSIONES | items Pertinencia' Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Carisma Si [ No | Si | No | Si | No
El director de su institucion propone y apoya programas
1 | y proyectos innovadores en beneficio de la institucion. v v v
2 | El director demuestra entusiasma al participar como / 7 v
miembro de grupo.
El director realiza actividades en la institucion y la Y
3 . E e Sl VOIS v/ v
comunidad que favorece los objetivos institucionales.
4 El director participa en actividades de la comunidad. 74 J/ o
5 El director propicia el estimulo necesario para lograr los y / A
| objetivos de la institucién educativa. N — B .
El director propicia un clima de paz y armonia en un
ambiente que genera motivaciones.
DIMENSION 2: Comunicacion Si | No | Si | No | Si | No
‘ Existe una buena comunicacion entre el director y
d personal docente. v 4 v
El director establece comunicacion abierta y franca con
8 | | y / v
su personal.
9 Utiliza la comunicacion como una accién gerencial para J/ >
incentivar el trabajo educativo. v
El director expresa sentimientos y  opiniones en ¢l 7
10 O v 4
momento oportuno, sin incomodar a los demas.
11 El directqr’ reconoce los derechos de los trabajadores de # y J
- la educacion
El director propone acuerdos para wesolver conflictos
12 propo P ® v/ v/ S
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13 Las decisiones que toma el director frente a un problema
es la mas adecuada. v < 7
DIMENSION 3: Capacidad administrativa Si No Si No Si No
El director y la comunidad educativa establecen metas y

14 et : ot 7 A

jetivos en proyectos innovadores.

15 El director realiza actividades en la institucion y la o
comunidad que favorece los objetivos institucionales v o
El director propicia un clima de paz y armonia en un

16 | ambiente que genera motivaciones. . 7 4 v
El director promueve reuniones de tra]ﬁtjo y coordinacion '
en equipo con su personal.
El director vigila de cerca, si quiere que algo salga bien.

18 24 q q 24 2 o o 7
El director emplea su autoridad para conducir y

19 | controlar al personal. o v e
El director monitorea las actividades pedagoégicas a los e

20 docentes de la institucién educativa. / /

Observaciones (precisar si hay suficiencia),_tauce o /SCUCAGLE | i (STL  SUFCERGR oo (os TTEMS .

...del 2033

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [10] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
QX de. QY
Apellidos y nombres del juez evaluador: T o, (onomace, Yuewe tuzama DL BOESBAMBE | o ooornst vs s st b nsd s
) & i 1 S o m TR AL )
Especialidad del evaluadoru'\“:"—(jge-f?‘\&e&““‘w7”‘“’““5F’“C‘b"“‘*“iu

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
8Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadcs son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

| Ne ; DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia® | Claridad® Sugerencias
l DIMENSION 1: DESARROLLO INSTITUCIONAL Si No Si No Si [ No ,
I 1 Los objetivos y metas planteadas traducen la
| problematica pedagogica dela instituciéon educativa. = v A
2 |Considera que las metas y objetivos trazados por la »
‘ institucion educativa se estan cumpliendo. v /
1' 3 Se forman equipos para elaborar proyectos de
| innovacién pedagogica. 4 7
? 4 Consideras que en la Institucion Educativa existe una 7
1 buena administracion de los recursos econémicos. v 4
‘ 5 Las aulas y ambientes de la Institucion Educativa se P
| encuentran limpios y en buen estado de conservacion. v v/
F 6 Los banos de la Institucion Educativa se encuentran A
‘ limpios y en buen estado de conservacion. d /
DIMENSION 2: SATISFACCION EDUCATIVA Si No Si No Si No
7 Establece un ambiente <;ganizado de trabajo, dispone - ) o . |
de los espacios y recursos convenientemente. v / v
8 Establece un clima de confianza, solidaridad y respeto . 7 >
con sus colegas.
o Motiva la clase para despertar el interés de los J
alumnos. 4 /
B 10 1 Disena y elabora materiales didacticos con los alumnos. . / /
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11

Promueve la autoevaluacion.

1% s >
12 Demuestra interés por el aprendizaje: de los alurnnos. &7 P B
13 Reflexiona sobre su practica pedagdgica. v o s
14 Demuestra interés por la superacion profesional. A o P
DIMENSION 3: IMAGEN INSTITUCIONAL Si No Si No Si No
15 Consideras que tu institucién educativa tiene una buena 7
imagen y prestigio ganado en la comunidad. # v
Consideras que los pacres de familia se encuentran
16 satisfechos con la educacién impartida en la institucién 4 4
educativa.
17 La Institucion Educativa ha recibido felicitacién o 7
reconocimiento de la comunidad. v @
Los miembros de la comunidad educativa, participan
18 activamente en las marchas y desfiles organizados por l/ o i
la comunidad.
19 Los conflictos han sido resueltos mediante el dialogo. v/ d v
20 Existe una buena demanda de vacantes para seguir / /

estudios en la Institucion Educativa.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): WVawren  Neucagie L LA (ST QP CERNUR 290 (o TremM S,
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [y0] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

QK. de.QY...del 2033

4 = % o1 ’
Apellidos y nombres del juez evaluador: Flong Conomate, Yuowmr Lapoa DNE. S SEHYCE

i -~ - o 2 el Yoo ~A (" - g’ t/'
Especialidad del e=valuadorUN’FV—(jﬁP‘\¢eQ““’MY“““L‘“SF’“‘QMA“L'J

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LIDERAZGO DIRECTIVO

propiciando un autorespeto.

N¢ DIMENSIONES |/ items Pertinencia' |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Carisma Si [ No | Si | No | Si | No )
El director de su institucion propone v apoya programas
1 | y proyectos innovadores en beneficio de la institucion. v v v
2 | Bl director demuestra entusiasma al participar como o J /
miembro de grupo.
3 El director realiza actividades en la institucion y la 7 J J
> comunidad que favorece los objetivos institucionales. )
4 El director participa en actividades de la comunidad. v / o
5 El director propicia el estimulo necesario para lograr los / J J
L | objetivos de la institucion educativa. R B | i )
6 El director propicia un clima de paz y armonia en un / J
ambiente que genera motivaciones. v
DIMENSION 2: Comunicacién Si | No | Si | No | Si | No
Existe una buena comunicacion entre el director vy
d personal docente. v / 4
8 El director establece comunicacion abierta y franca con / e
su personal. ‘ 4
9 Utiliza la comunicacion como una accién gerencial para 7 v
: incentivar el trabajo educativo. v
10 El director expresa sentimientos y opiniones en ¢l » P J
momento oportuno, sin incomodar a los demas. ‘
11 El director reconoce los derechos de los trabajadores de 7 Y J
la educacion
12 El director propone acuerdos para resolver conflictos J/ / J
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13 Las decisiones que toma el director frente a un problema
es la mas adecuada. v s v
DIMENSION 3: Capacidad administrativa Si No Si No Si No
14 El director y la comunidad educativa establecen metas y
objetivos en proyectos innovadores. v v ol
15 El director realiza actividades en la institucion y la
comunidad que favorece los objetivos institucionales v il I
El director propicia un clima de paz y armonia en un
16 | ambiente que genera motivaciones. - v & o
17 El director promueve reuniones de trabajo y coordinacion '
en equipo con su personal. v v v
El director vigila de cerca, si quiere que algo salga bien.
18 g q q g 2 ,/ o v
El director emplea su autoridad para conducir y
19 | controlar al personal. & v/ e
El director monitorea las actividades pedagoégicas a los
20 docentes de la institucién educativa. ‘/ / s
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 2 3
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
{ (; .92 de. 4o 2. del 20/7.
. Niecure o DS ’ i =~ G
Apellidos y nombres del juez evaluador: H@L’CL‘WQ ... = 125,.C00 ONE... 0267509 e

Especialidad del evaluador:.....: 002 Yuers oo

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

1Pertinen¢ig;tEl item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevaﬁdia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota:.Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

’f NO DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® | Claridad® Sugerencias
[ | DIMENSION 1: DESARROLLO INSTITUCIONAL Si No Si No Si No
| 1 ]Los objéﬁ:/bs y metas planteadas traducen la
I ' problematica pedagogica dela institucion educativa. v v /
| 2 'Considera que las metas y objetivos trazados por la J
institucion educativa se estan cumpliendo. v /
3 'Se forman equipos para elaborar proyectos de
innovacion pedagégica. v s /
4 ' Consideras que en la Institucion Educativa existe una J/
buena administracién de los recursos econémicos. v /
5 Las aulas y ambientes de la Instituciéon Educativa se P
1 encuentran limpios y en buen estado de conservacion. v v/
6 Los banos de la Institucion Educativa se encuentran /
limpios y en buen estado de conservacién. 4 //
DIMENSION 2: SATISFACCION EDUCATIVA Si No Si No Si No
7 Establece un ambiente organizado de trabajo, dispone ;
| 'de los espacios y recursos convenientemente. / v
[ 8 Establece un clima de confianza, solidaridad y respeto J/ #
1 |con sus colegas.
‘Motiva la clase para despertar el interés de los
9 Y / /
alumnos.
10 | Disefa y elabora materiales didacticos con los alumnos.| ./ / /
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11 |[Promueve la autoevaluacion. y 7 J
12 |Demuestra interés por el aprendizaje: de los alurnnos. i P o
13  |Reflexiona sobre su practica pedagdgica. 7 v &
14 |Demuestra interés por la superacion profesional. 4 P g
DIMENSION 3: IMAGEN INSTITUCIONAL Si | No| Si | No | Si | No

15 Consideras que tu institucion educativa tiene una buena »
imagen y prestigio ganado en la comunidad. v d
Consideras que los pacres de familia se encuentran

16 |satisfechos con la educacion impartida en la institucion| ¢ 4 o
educativa.

17 La Institucion Educativa ha recibido felicitacion o 7
reconocimiento de la comunidad. v 4
Los miembros de la comunidad educativa, participan

18 |activamente en las marchas y desfiles organizados por ‘/ % o
la comunidad.

19  |Los conflictos han sido resueltos mediante el diélogo. 4 v v
Existe una buena demanda de vacantes para seguir

2 estudios en la Institucion Educativa. / / d
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

(05

Apellidos y nombres del juez evaluador: /\{JL’“WQ ... T ‘.f...g.‘.’ﬁésf. ............................ DNI:

Especialidad del evaluador:.....:! DOCHE JOWELTOUG || e

1Pertinenci§;El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevaricia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota:-Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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ANEXO 5

BASE DE DATOS DE LA PRUEBA PILOTO DE LIDERAZGO DIRECTIVO

A20

Al9

Alg

Al7

Al5 | Ale

Al4

C13

ci12

Clo| Cl1

cs

cs

c7

Cc6

Cc3

c4

c3

c2

o |

Sujetos

10
11

12
13

14
15

16
17
18
19

20
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ANEXO 6

BASE DE DATOS DE LA PRUEBA PILOTO DE CALIDAD DE SERVICIO

120

115

118

117

116

115

514

513

512

511

510

58

58

57

D6

D5

D4

D3

D2

D1

Sujetos

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

ANEXO 7

ENCUESTA PARA DOCENTES SOBRE LIDERAZGO DEL DIRECTOR Y LA CALIDAD DE SERVICIO

El presente cuestionario tiene como objetivo, obtener informacion acerca del liderazgo del
director y la calidad de servicio en las Instituciones educativas de nivel secundario de la Red N°
13 de Villa El Salvador, dicha informacidn tiene caracter confidencial.

“,n

Marca con un aspa “x” dentro del paréntesis la Institucion Educativa a la que pertenece:

Republica de Nicaragua ( ) Principe de Asturias ( )

Peru Espafia ( ) Republica Federal de Alemania ( )

El cuestionario es de forma andénima por lo que le agradecemos que conteste todos los items
con la mayor sinceridad. Los criterios son:

1 2 3 4 5

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIESMPRE SIEMPRE

LIDERAZGO DIRECTIVO

ITEMS 112 (3|4
£1 El director de su institucién propone y apoya programas y proyectos
innovadores en beneficio de la institucidn.
£2 El director demuestra entusiasmo al participar como miembro de

grupo.

El director realiza actividades en la institucién y la comunidad que

E3 o
favorece los objetivos institucionales.

E4 | El director participa en actividades de la comunidad.

El director propicia el estimulo necesario para lograr los objetivos de la

ES | . .., .
institucién educativa.

El director propicia un clima de paz y armonia en un ambiente que

E6 L
genera motivaciones.

C7 | Existe una buena comunicacion entre el director y personal docente.

El director establece comunicacion abierta y franca con todo su

c8
personal.

Utiliza la comunicacién como una accién gerencial para incentivar el

© trabajo educativo.
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El director expresa sentimientos y opiniones en el momento

C10 o .
oportuno, sin incomodar a los demas.
C11 | El director reconoce los derechos de los trabajadores de la educacion.
12 El director propone acuerdos para resolver conflictos propiciando un
autorespeto.
c13 Las decisiones que toma el director frente a un problema es la mas
adecuada.
Al4 El director y la comunidad educativa establecen metas yobjetivos en
proyectos innovadores.
ALS El director realiza actividades en la institucién y la comunidad que
favorece los objetivos institucionales.
El director propicia un clima de paz y armonia en un ambiente que
Al6 | genera motivaciones.
AL7 El director promueve reuniones de trabajo y coordinacién en equipo
con su personal.
A18 | El director vigila de cerca, si quiere que algo salga bien.
A19 | El director emplea su autoridad para conducir y controlar al personal.
A20 El director monitorea las actividades pedagdgicas a los docentes de la
institucion educativa.
CALIDAD DE SERVICIO
ITEMS
Los objetivos y metas planteadas traducen la problematica pedagégica
D1 dela institucidon educativa.
D2 Considera que las metas y objetivos trazados por la institucidon
educativa se estan cumpliendo.
D3
Se forman equipos para elaborar proyectos de innovacién pedagadgica.
Consideras que en la Institucidn Educativa existe una buena
D4 | administracion de los recursos econémico.
Las aulas y ambientes de la Institucién Educativa se encuentran
D5 limpios y en buen estado de conservacion.
Los bafios de la Institucion Educativa se encuentran limpios y en buen
D6 estado de conservacion.
Establece un ambiente organizado de trabajo, dispone de los espacios
S7 y recursos convenientemente.
ss Establece un clima de confianza, solidaridad y respeto con sus colegas.
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S9 |Motiva la clase para despertar el interés de los alumnos.

S10 |Disefiay elabora materiales didacticos con los alumnos.

$11 |Promueve la autoevaluacion.

S12 |Demuestra interés por el aprendizaje de los alumnos.

s13 |Reflexiona sobre su practica pedagdgica.

114 |Demuestra interés por la superacién profesional.

115 Consideras que tu institucién educativa tiene una buena imageny
prestigio ganado en la comunidad.

16 Consideras que los padres de familia se encuentran satisfechos con la
educacién impartida en la institucién educativa.

117 La Institucion Educativa ha recibido felicitacidon o reconocimiento de la
comunidad.

18 Los miembros de la comunidad educativa, participan activamente en
las marchas y desfiles organizados por la comunidad.

119 |Los conflictos han sido resueltos mediante el didlogo.

120 Existe una buena demanda de vacantes para seguir estudios en la

Institucion Educativa.
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ANEXO 8

BASE DE DATOS

SUJETOS

LIDERAZGO DIRECTIVO

CALIDAD DE SERVICIO
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