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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal, determinar en qué medida el taller
de liderazgo pedagogico mejora significativamente la calidad de servicio de los docentes
en la Unidad Educativa Los Andes De Guayaquil - Guayas — 2018. El presente trabajo de
investigacion es de tipo experimental, se trabajo con una muestra de 15 docentes, de la
Unidad Educativa Los Andes De Guayaquil - Guayas. La eleccion de las unidades de la
muestra se ha realizado mediante el muestreo no probabilistico, la técnica que se utilizé en
la presente investigacion es la observacion y como instrumento un cuestionario para
evaluar la calidad educativa. Los resultados de la investigacion indican que aplicacion del
taller de liderazgo mejora significativamente la calidad de servicio de la Unidad Educativa
Los Andes De Guayaquil - Guayas — 2018, obteniendo una “tc” calculada superior al valor
de la tabla en un nivel de 0.05 (8.39> 1.79).

Palabras claves: Calidad, servicio, taller, liderazgo pedagogico.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to determine to what extent the pedagogical
leadership workshop significantly improves the quality of service of teachers in the
educational unit Los Andes of Guayaquil -Guayas — 2018. This research work is of
experimental type, it was worked with a sample of 15 teachers, of the educational unit Los
Andes of Guayaquil -Guayas. The selection of the units of the sample has been made
through non-probabilistic sampling, the technique used in the present research is
observation and as a tool a questionnaire to evaluate the quality of education. The results of
the research indicate that application of the leadership workshop significantly improves the
quality of service of the educational unit Los Andes of Guayaquil -Guayas — 2018,
Obtaining a calculated "TC" higher than the table value at a level of 0.05 (8.39 > 1.79).

Keywords: Quality, service, workshop, pedagogical leadership.



. INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica
Hablar de calidad en el servicio es una prioridad de vital importancia porque las
instituciones educativas del estado o privadas deben estar certificadas por las normas I1SO

9000, y asi poder brindar un servicio educativo dptimo.

En el campo universitario la percepcion de los alumnos sobre el servicio que reciben es
de vital importancia, debido a que son ellos quienes evaluando el servicio que estan

recibiendo.

La evaluacion requiere de un juicio valorativo que tenga no solo sentido descriptivo,
sino de un sentido propio de mejora continua de los elementos que permitan mejorar la

satisfaccion del estudiante en su entorno de aprendizaje.

Se entiende por calidad educativa de los docentes como el desarrollo hacia la excelencia
académica que muestra eficiencia y eficacia en componentes como la ensefianza y
aprendizaje, gerencia del aula, logro de aprendizajes significativos, capacitaciones y

actualizaciones referenciales y coherentes con su praxis.

Asi mismo para garantizar el éxito educativo se debe buscar la excelencia gerencial,
destrezas sociales, liderazgo, involucramiento y persecucién de objetivos pedagdgicos

mancomunados.

En los Gltimos afios se ha evidenciado en mayor cuantia la falta de servicios de calidad
en las instituciones, a tal punto que los niveles de desercion o cambio institucional han ido
incrementando, por los diferentes factores como falta de preparacion y liderazgo del
director, minimizacién sobre los problemas algidos que causa la falta de calidad de
servicio, gestion del cambio en las habilidades directivas y manejo de grupos y diversos

factores que dan relevancia al tema investigado.

Es necesario indicar que brindar una coherente calidad de servicio a través de un
liderazgo eficiente que permita la planeacion, una correcta organizacion, la ejecucién

competente y la evaluacion de las actividades y procesos de la Unidad Educativa; lo que



permitird optimizar los niveles de agrado de los clientes. Por ello es que se plantea el uso

del liderazgo para mejorar los servicios de calidad en la escuela mencionada.

1.2. Trabajos previos

Blanco (2011) en su aporte titulado “Evaluacion de la calidad en inicial en escuelas
urbanas de Venezuela”. Como instrumento se empled un cuestionario con una escala
numérica, a los profesores asistentes del nivel inicial, el cuestionario contaba como
objetivo el evaluar el nivel de servicios de calidad y plantear ideas enfocadas en la calidad
de servicio que brindan en los centros de estudios investigados. En los principales
resultados se tuvo un acercamiento con respecto a los proceso de evaluacion siendo de

caracter descriptivo.

Cabana (2010) en “calidad de instrumentos en la gestion de la Institucién de Chincha
2008" establece como objetivo la interrelacion de los instrumentos que conforman la idea
de una verdadera calidad de servicio. Se empled el método tedrico, interpretativo y
estadistico. El proposito de estudio (descriptivo - correlacional de corte transeccional).
Concluye que existe relacion entre los instrumentos investigados, pero son ineficientes por
lo que no permiten mejora en los servicios de calidad. Asi mismo se infiere la importancia
de instrumentos de gestién en la mejorar de servicios de calidad por lo que deben ser

elaborados de forma idonea, valida y pertinente.

Corimayhua (2011) investigo “Satisfaccion y calidad de los servicios en colegios de
Lima”, para establecer la interrelacion de la satisfaccion y la calidad de los servicio en los
estudiante de los colegios de Lima. La muestra fue probabilistico, dividida en sub - grupos
acorde al nivel (Primero y Segundo afio de secundaria). Como técnica se aplicé la encuesta
debido a que es de tipo no experimental, mediante el reconocimiento de la relacion entre el

servicio de calidad y el contento del estudiante, asi como sus atributos por separado.

Valera (2012), en su aporte “Calidad de servicios y la percepcion en la comunidad en
Callao” (San Ignacio de Loyola). En la cual se establecié precisar la percepcion que la
comunidad posee respecto a los servicios y la calidad en la educacion.

Por lo cual se obtuvo desde la percepcion de los profesores que el (48,8%) de personas

encuestadas han calificado a la calidad como de mediano nivel respecto al servicio



educativo al igual que un (48,8%) el cual afirma un nivel medio a nivel institucional, otro
(46,5%) coloca a la administrativa en nivel medio, un (42,2%) considera a los servicios
pedagdgicos en un nivel medio y un (37,2%) considera un nivel medio a comunitaria,
estos han sido los resultados obtenidos en los que podemos precisar que la calidad se

encuentra en un nivel medio.

Sorados (2010) en “El liderazgo y su influencia en la calidad educativa”, su objetivo es
complementar la calidad de gestion educativa mediante la estimulacion del liderazgo; la
investigacion es de cardcter no experimental y transversal, se consider6 una muestra
aleatoria, quienes manifestaron que un (95%) de los directores y su liderazgo esta
relacionado con las gestiones de educacion y la calidad durante el periodo (Marzo —
Mayo). La gestién pedagodgica es una de las dimensiones que ha tenido mayor influencia
con respecto a las demas, por lo cual se puede concluir que el liderazgo incide en las

gestiones pedagdgicas.

Manrique (2011) en “liderazgo directivo un factor en funcion administrativa del colegio
la Libertad en Guatemala” con 430 alumnos de cuarto y quinto afio los cuales fueron parte
de la poblacién; metodologia flexible, constructivista, inductiva y participativa. Se puede
ver que el liderazgo directivo segun los estudiantes es uno de los factores que inciden en la
funcionalidad administrativa y para solucionar problemas y plantear estrategias adecuadas

contextualizadas de mejora continua en la institucion.

1.3.  Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Calidad de Servicio

Para Suraman (1985) Es un juicio que abarca muchas cosas, que son resultado de
comparar opiniones con expectativas sobre aspectos relacionados a la satisfaccion y el
desempefio del docente.

Setd (2004), Sefiala las expectativas con la calidad de los servicio y su relacion, al igual
que la percepcion de los usuarios, debido a que es parte de la conceptualizacion de la
calidad de los servicios. Mientras que las expectativas son predicciones realizadas por los

clientes sobre la probabilidad que ocurra durante un inminente proceso se tiene que indicar



gue se debe tener en cuenta el espacio temporal de desarrollo de los procesos ejecutados
dentro de la calidad de servicio.

Gonzélez y Acosta, (2009) indican que se tienen que mejorar las expectativas del cliente
respecto al servicio que se ofrece para poder lograr niveles de calidad de servicio optima

que permitan utilizar una metodologia adecuada en comparacion con otras organizaciones.

Es indispensable que se cumpla con las expectativas de los clientes debido a que esto
haré que ellos se mantengan fieles, y que siempre deseen volver por la forma en que se les

atiende y la calidad y calidez de los servicios brindados.

Calidad de servicios educativos y sus rasgos.
Cano (1998), existen necesidades de identificacion de rasgos caracteristicos de las
escuelas eficaces o de éxito porque de esta forma se puede crear niveles de diferencia

estratégica en el servicio que se ofrece.

En la vision clésica se tiene que la calidad depende de elementos personales (estudiantes
y docentes) quienes deben garantizar 6ptimos rendimientos.

En los afios 80 se tenia una concepcion aislada sobre la calidad de servicio marcando
factores predominantes en el desarrollo institucional. Hoy en dia uno de los factores

principales de analisis es el clima institucional como herramienta de cambio significativo.

Por lo que vemos que con el paso de los afios se van implementando herramientas que
en un principio no se necesitaban, ya que eran otras las prioridades, pero hoy en dia

podemos ver que son indispensables y mucho mas si se trata de la calidad en los servicios.

Purkey y Smith (1983) presentan una gama de factores relacionados con la concepcion
de escuelas eficaces considerando la estructura y funcionamiento como herramientas de
transformacion eficaz. Asi mismo considera que la autonomia, avance del estudiante,
respaldo y ayuda de la familia, clima organizacional, dedicacion en el estudio y
persistencia en el desarrollo profesional permiten cambios organizacionales de mejora

continua. Sumado a lo mencionado se tienen que pensar en la mejora de los resultados



tomando como avance las decisiones tomadas por el lider pedagdgico de forma

mancomunada y colaborativa con los colaboradores e interaccion con los agentes

educativos.

Que los agentes involucrados estén en constante evaluacion e implementacion de

estrategias hara que se fortalezcan los servicios y la calidad de ellos, con un buen liderazgo

y una transformacion eficaz se ven los resultados a las metas planteadas.

Niveles de calidad del servicio.

Quijano (2004), indica que el cliente es quien se encarga de evaluar la calidad de los

servicios, y gque en el campo educativo se puede considerar:

1.

Elementos tangibles: comprende las instalaciones, equipos y presentacion todos los
recursos con los que se pueda contar para poder dar un buen servicio.

Cumplimiento de promesas: entrega del servicio de forma adecuada, lo que provoca
confianza en los usuarios. Es importante darle la vital importancia a este acapite que
provoca la confianza en los usuarios. Mantener a un cliente satisfecho hace que
siempre quiera volver es por eso que se debe prometer hasta donde se puede
cumplir.

Actitud: los colaboradores son quienes tiene esta habilidad ya que son ellos quienes
tienen que escucharlos, dar soluciones a los problemas, ya que es la primera
impresion que se les da, y es la parte mas importante ya que de esto depende la
determinacion del cliente y su fidelidad con la institucion.

Habilidades del personal: referida a las capacidades que posea el personal, el cual
muestra de acuerdo a su comportamiento, ya que un cliente que no se sienta
satisfecho optara por acudir a otro lugar.

Empatia: indicada como la facilidad de comunicacion e interes con las necesidades

del cliente lo que le hace sentirse Unico.

Dimensiones:
Confiabilidad
Implica el cumplimiento con lo acordado al momento de dar el servicio prometido, de

forma confiable y eficaz. (Parasuraman, Zeithaml y Berry,1988)



Seguridad

Referido a conocimientos y destrezas que tiene el colaborador para atender con cortesia
a los clientes y de sus habilidades para inspirar confianza y valor. (Parasuraman, Zeithaml
y Berry,1988)

Tangibilidad
Referida al orden y limpieza de las instalaciones y equipos utilizados para brindar el
servicio. También se refiere a la apariencia de los colaboradores, ya que la forma de vestir

de los empleados da mucho que decir. Zeithaml (1988)

Capacidad de respuesta
Compromiso emitido por parte de colaboradores al prestar o brindar servicios de manera

comprometida hacia los clientes. Zeithaml (1988)

1.3.2. Taller de Liderazgo Pedagdgico.
En este trabajo se desarrollard el liderazgo pedag6gico como herramienta
transformacional con la finalidad de mejorar los servicios y que se han de calidad para lo

cual se desarrolla de la siguiente manera:

Arévalo (2012), manifiesta que es la forma como los directivos muestran su
preocupacion frente a la funcion educativa que tienen que realizar, pero que de cierta

forma evidencia sus falencias de habilidades directivas.

Conceptualizacion de Liderazgo:

Es el conjunto de practicas pedagogicas innovadoras e intencionadas que responden a la
variedad de experiencias que inciden a orientar, proporcionar y controlar los procesos de
intervencion y formacién profesional de los maestros, directores, y personal que se

desempefia en el ambito educativo.

Es decir, practicar el liderazgo permite dinamizar a las instituciones educativas en la
recuperacion de la mision pedagdgica que es atender los logros de aprendizaje

significativos para todos los alumnos. (Bolivar, 2010)



Para las organizaciones que estan en constante competencia es un tema crucial hablar de
liderazgo, ya que buscan forjar a los individuos para que mejoren su eficiencia y capacidad
de mejorar el bienestar organizacional en las instituciones educativas. Hoy en dia se
consideran lideres educativos a los agentes que consiguen el éxito organizacional y que
Ilevan a sus colaboradores a mejorar el desempefio de los colaboradores. Los lideres tienen
virtudes, potencialidades que deben primero reconocer sus caracteristicas internas y
reflejar todas las metas que quieren lograr dentro de las metas organizacionales planteadas
(Torre, 2004).

Por ello el papel del liderazgo es trascendental para impulsar la excelencia exigida en
las organizaciones educativas, es de vital importancia por lo que si se lidera de la manera
en que la opinién de los demas es fundamental se obtendra resultados en beneficio de la

calidad de los servicios que se brindan.

Es decir, que el papel de liderazgo para impulsar la excelencia, alude a la fuerte
vocacion de servicio publico ejemplificada hacia arriba y hacia abajo y exigida en toda la

organizacion.

Bolman (2004) afirma que el liderazgo es uno de los factores principales y claves en la
instauracion, ejecucion y mantenimiento de las comunidades de aprendizaje. Debido a que
en este ambito se suscita la ejecucion de capacidades, las cuales contribuiran en los

cambios que se generen en la institucion.

Importancia del Liderazgo en la Educacién

En el enfoque actual de la investigacion se debe manejar la gestién de la innovacion,
desempefio docente, calidad, entre otros necesitan ineludiblemente del desarrollo del
liderazgo para poder impulsar el éxito de la institucion y poder fortalecer las debilidades
organizacionales. Sin embargo, hoy en dia se aprecia un rechazo mancomunado hacia el
liderazgo por parte de los directivos y docentes debido a las implicancias y acciones

requeridas para su desarrollo.

Alvarez (2001) indica que existen diferentes razones cientificas para reflexionar y

mejorar la practica del liderazgo que necesitan las organizaciones educativas:



En el campo psicoldgico se tiene referencias que ningin grupo humano puede funcionar
sin liderazgo que venga de forma organizacional formal para poder conseguir las metas
planteadas. Es importante tomar conciencia que un lider educativo llevara al éxito

organizacional y al cumplimiento de la vision de la organizacion.

Si bien es cierto que en el campo educativo dentro de la formacion del profesor se
encuentra su rol de lider, esto no debe relativizar solo al campo de las aulas sino que debe

trascender al aula y al desempefio docente directo.

Los docentes deben garantizar que se brinde una adecuada cultura administrativa para
mejora en la calidad de servicios que se dan a la comunidad educativa, y poder de esta

forma retener metas estudiantiles que disminuyan los procesos de racionalizacion.

Una estructura liberal organizativa, da la oportunidad de fomentar el liderazgo en todos
los integrantes. En la educacion debido a la previa capacitacion de los profesores para ser

lideres tiene que ser representada con ahinco.

Dimensiones del Liderazgo

Segun Robinson (2012) y la teoria analizada se pueden mencionar cinco dimensiones
que configuran el liderazgo pedagogico en mejora de las relaciones e interpretar de mejor
forma el papel que desempefian los docentes:

a) Establecer metas y expectativas.

Implica monitorear los procesos de aprendizaje, informacidn, expectativas y

participacion de colaboradores en el proceso y obtencidn de metas.

También se refiere al desarrollo de expectativas que se caracterizan por la comunicacion
abierta entre los agentes educativos. El lider debe superar obstaculos de comunicacion
(discrepancias, hostilidades) para poder trabajar mancomunadamente en la superacién de

obstaculos innecesarios que crean ambientes inadecuados de convivencia.

b) Utilizar los recursos de forma estratégica.
Implica utilizar los recursos para implementar objetivos que ayuden en la ensefianza y

contratacion oportuna del personal. En esta dimension se considera el talento humano



como el elemento necesario para mejorar la competitividad organizacional, por lo cual se

debe imitar patrones de gestion eficaz del personal.

c) La planificacion, al igual que la coordinacién, y evaluacion del curriculo en la
ensefianza.

Referida a la implicacion, el apoyo del desarrollo y la evaluacion idonea en el

proceso de aprendizaje mediante visitas a los salones de clases, retroalimentacion y

evaluacion sumativa y formativa a los profesores.

El personal docente configura la primacia competitiva organizacional que contrasta la
divergencia de la manera en que se pone en marcha a una organizacion. De esta forma se
pueden mejorar los resultados alcanzados en los problemas tipicos en el sector educacion
como la deficiente formacion del maestro y la desactualizacion de los curriculos vigentes

que no responden a la realidad del estudiante.

d) La libre participacién, la eventual promocion en el desarrollo como en el aprendizaje
del profesor en el &mbito profesional.

No solo se debe promover la participacién de los docentes en un aprendizaje formal e
informal, sino también se debe considerar que el docente es una pieza fundamental en la
transformacion de la educacién, debido a que posee la capacidad para poder innovar las
estrategias de ensefianza, acciones planificadas y todos los aspectos que lleven a alcanzar

la excelencia académica como organizacion educativa.

El liderazgo del docente debe implicar la transformacion natural de la comunidad
educativa mediante el ejemplo que emite y los efectos que produce en las otras personas.

e) Entorno ordenado y de apoyo.

Se debe considerar el desarrollo ordenado sin interrupciones y presiones dentro y fuera
del aula para de esta forma resguardar el periodo correspondiente que se destina para la

ensefianza y aprendizaje.



1.4. Formulacion del problema
Problema general

¢De qué manera el taller de liderazgo pedagdgico mejora la calidad de servicio en la
Unidad Educativa Los Andes - Guayas- 2018?

Problemas especificos

- ¢En qué medida el taller de liderazgo pedagogico mejora los servicios tangibles en
docentes de la U.E. Los Andes - Guayas- 2018?

- ¢En qué medida el taller de liderazgo pedag6gico mejora la confiabilidad en
docentes de la U.E. Los Andes - Guayas- 2018?

- ¢En qué medida el taller de liderazgo pedagdgico mejora la capacidad de respuesta
en docentes de la U.E. Los Andes - Guayas- 2018?

- ¢En qué medida el taller de liderazgo pedagdgico mejora la garantia en docentes de
la U.E. Los Andes - Guayas- 2018?

1.5. Justificacion del estudio

Tiene aporte social debido a que la sociedad estd atravesando constante cambios
sociales, econdmicos, culturales que afectan el sector educativo como conjunto en donde es
necesario asumir liderazgos efectivos que permitan mejorar eficazmente la calidad de los
servicios para bien de la institucion y la comunidad respondiendo a las problematicas
emergentes. De esta forma con una propuesta operativa de liderazgo se puede mejorar las
debilidades aprovechando las fortalezas y encaminando hacia la excelencia y mejora

continua de las organizaciones educativas.

Es conveniente y relevante realizar porque que existen problematicas organizacionales
como el inadecuado control vertical, cuando nos referimos a los estratos sociales u
organigrama de la unidad educativa, es muy marcado el trato entre director y docente, y
esto es porque no se asume en realidad el liderazgo adecuado para el buen desarrollo de la

unidad, también se atna a ello el trdmite burocratico exagerado que tiene que cargar los
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directivos y maestros, por lo que muchas veces los logros de aprendizaje son menguados

de forma inadecuada.

Todo esto para coadyuvar en mejora de calidad en los servicios de educacion, por lo que
es necesario preparar a los colaboradores para enfrentar con libertad, vocacién y plenitud

las metas y acciones que requiere la organizacion educativa.

Y todo esto se produce por la escasa preparacion académica y administrativa del
personal docente de la unidad educativa lo que conlleva a tener inadecuada calidad del
servicio. En algunos casos sucede por la falta de preparacion en cargos directivos y tan
solos en formacién docente, en otros casos por tener la preparacion académica pero no la

formacion especializada en temas de liderazgo directivo.

Se espera que este trabajo de investigacion sirva para los individuos familiarizados con
dicha tematica y pueda ayudar a servir como antecedente en futuras investigaciones, por

ellos se plantea esta investigacion.

1.6. Hipdtesis
1.6.1. Hipdtesis general

H1. La aplicacion del taller de liderazgo pedagdgico mejora significativamente la

calidad de servicio en la U.E. Los Andes - Guayas- 2018.

HO. La aplicacion del taller de liderazgo pedagdgico no mejora la calidad de servicio
en la U.E. Los Andes - Guayas- 2018.

1.6.2. Hipdtesis especificas

H: = La aplicacion del taller de liderazgo pedagogico mejora significativamente los

servicios tangibles en docentes de la U.E. Los Andes - Guayas- 2018.

Ho = La aplicacion del taller de liderazgo pedagdgico no mejora significativamente

servicios tangibles en docentes de la U.E. Los Andes - Guayas- 2018.
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H>= La aplicacion del taller de liderazgo pedagdgico mejora significativamente la
confiabilidad en docentes de la Unidad Educativa Los Andes - Guayas- 2018.

Ho = La aplicacion del taller de liderazgo pedagogico no mejora significativamente la

confiabilidad en docentes de la U.E. Los Andes - Guayas- 2018.

Hz = La aplicacion del taller de liderazgo pedagdgico mejora significativamente la

capacidad de respuesta en docentes de la U.E. Los Andes - Guayas- 2018.

Ho = La aplicacion del taller de liderazgo pedagogico no mejora significativamente la

capacidad de respuesta en docentes de la U.E. Los Andes - Guayas- 2018.

Hs = La aplicacion del taller de liderazgo pedagdgico mejora significativamente la

garantia en docentes de la U.E. Los Andes - Guayas- 2018.

Ho = La aplicacion del taller de liderazgo pedagdgico no mejora significativamente la

garantia en docentes de la U.E. Los Andes - Guayas- 2018.
1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General

Determinar en qué medida el taller de liderazgo pedagdgico mejora significativamente

la calidad de servicio en docentes de la Unidad Educativa Los Andes - Guayas- 2018.
1.7.2. Objetivos Especificos

- ldentificar la calidad de servicio en docentes de la Unidad Educativa Los Andes —

Guayas, antes de aplicar el taller de liderazgo pedagdgico.

- Determinar en qué medida el taller de liderazgo pedagdgico mejora
significativamente los servicios tangibles en docentes de la U.E. Los Andes -
Guayas- 2018.

- Determinar en qué medida el taller de liderazgo pedagdgico mejora
significativamente la confiabilidad en docentes de la U.E. Los Andes - Guayas-
2018.
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Determinar en qué medida el taller de liderazgo pedagdgico mejora
significativamente la capacidad de respuesta en docentes de la U.E. Los Andes -

Guayas- 2018.

Determinar en qué medida el taller de liderazgo pedagdgico mejora

significativamente la garantia en docentes de la U.E. Los Andes - Guayas- 2018.

Identificar la calidad de servicio en docentes de la U.E. Los Andes - Guayas- 2018,

después de aplicar el taller de liderazgo pedagdgico.
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Il. METODO

2.1. Disefio de la Investigacion

Es experimental y de caracter cuantitativa, y su disefio es pre experimental, Arias
(2012) menciona qué “con el disefio el investigador puede responder al problema, debido a

que podra adoptar la estrategia a desarrollar”. (p. 26).
A continuacion el esquema: M: Oz ----------- D 02

M = Docentes
O:1 = Pre test que se aplicara.
O2: =Post test que se aplicara.

X =Taller de estrategias.

2.2. Operacionalizacion de variables
V1: Calidad de servicio

Fernando Solana (2002: 34), afirma que “Calidad hace referencia a diversas imagenes
mentales de acuerdo a la formacién y a las experiencias propias. Es decir, a las cualidades

y caracteristicas por lo que algo es como es.
Dimensiones

- Servicios tangibles
- Confiabilidad
- Capacidad de respuesta

- Garantia

V2: Taller de liderazgo pedagdgico
Dimensiones

- Establecer metas y expectativas.
- Uso de los recursos.

- Planificacion, evaluacién y coordinacién del curriculo.
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Participacion, promocion y desarrollo de los maestros.

Entorno de apoyo y ordenado.
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variables Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Calidad de Es un juicio que La Servicio tangibles | Tiene equipo modernos _ Ordinal
Servicios abarca muchas operacionalizacion Guenta con instalaciones atractivas
cosas, que son de la variable se Tiene personal de impecable
resultado de realiza mediante las apariencia.

Ofrece folleteria, formularios y

comparar op!nlones dlmgn_smnes _ afiches atractivos.

con expectativas servicios tangibles,

sobre aspectos confiabilidad, Confiabilidad Cumple con lo prometido.

relacionados a la Capacidad de Muestra interés por dar solucion a

. ., . problemas de los clientes.
satlsfac0|9n y el respuestg, garantia Muestra  proactividad en el
desempefio del y empatia que se desarrollo de las actividades.
docente. evallia en un Se entrega oportunamente los

; : servicios acordados.

Suraman (1985) Cue_suona“o Se intenta alcanzar niveles de
aplicado a los entrega de servicios sin errores.
profesores. Capacidad Sedind,icril a las estudiantes cuando

se dard el servicio.
respuesta Se brinda un servicio con rapidez a
los estudiantes.
Se muestra deseo de atender
adecuadamente a los estudiantes
Se brinda disponibilidad de tiempo
para atender a las estudiantes.
Garantia Se inspira confianza a las

estudiantes.

El servicio que se brinda hace
sentir seguras a las estudiantes.
Muestra cortesia al atender a las
estudiantes.

Se debe poseer el conocimiento
idoneo para mas ayuda en las
inquietudes de los alumnos.
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Variables Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Taller de Robinson (2012) El liderazgo Establecer metas y 1. Metas De intervalo
liderazgo indica que el pedagdgico evidencia expectativas 2. Consenso
pedagdgico liderazgo cualidades de 3. Promover logros

pedagdgico marca
diferencias con
liderazgo
transformacional e
instruccional y se
entiende como
conductas propias
sobre el
rendimiento de los
docentes,
coordinaciones, y
capacidad de
solucion frente a
los problemas del
tipo pedagdgico
para garantizar la
mejora de la
calidad del
aprendizaje
efectivo del
profesorado.

continua

transformacion en las

organizaciones
pedagogicas con la

finalidad de mejorar
la calidad educativa,

se califica de la
siguiente manera:
Bueno (63-85)
Regular (40-62)
Malo (17-39)

Uso de los recursos de
forma estratégica.

1. Propositos con el
personal

2. Propositos con
los materiales

3. Recursos
econémicos

4. Priorizar

Planificacion,
coordinacion y
evaluacion del curriculo
en la ensefianza.

1. Reflexiona sobre
la ensefianza

2. Curriculo

3. Observacion

4. Monitorear

Participacion, promocion
y desarrollo de los
maestros.

1.Involucramiento
Liderazgo

Entorno de apoyo y
ordenado.

1. Ensefianza

2. Entorno ordenado y

de apoyo
3. Normas claras
4. Respaldo
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2.3 Poblacién y Muestra
Poblacién

Agrupamiento de personas donde se analiza el fendmeno, ademas de que se denomina
el universo de toda investigacion, esta constituida por 20 maestros de la U.E. “Los Andes” -
Guayas — 2018.

Tabla 1

Muestra de investigacion

Area Mujeres Varones Total
Maestros 20 0 20
Total 20 0 20

Fuente: U.E. Los Andes - Guayas — 2018
Criterios de inclusién

- Maestros de la U.E. Los Andes - Guayas — 2018

- Haber respondido el total de interrogantes de la encuesta.
Criterios de exclusion

- Personal administrativo.
- Alumnos de Educacién Media y Superior.

- No contestar bien las preguntas.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas

Segun Campbell, A (1998), para poder obtener la informacion con la que esta
compuesta la presente investigacion se utilizd la encuesta como una de las técnicas y el
cuestionario de conocimientos como instrumento con escala valorativa antes de dictado el

taller y después del mismo a manera de evaluacion.
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Instrumentos

El siguiente estudio se realiz6 mediante un instrumento, instrumento que nos abre la
posibilidad de recoger asi como medir las dimensiones pertenecientes a la variable
dependiente. El uso del instrumento se da en dos tiempos: Una prueba antes de iniciar la
sesion de clase: (Pre test). Y una prueba de salida al culminar la clase:(Post test) y los

cuales constan de 24 items.

Instrumento compuesto por 5 dimensiones: servicios tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, garantia y empatia. Su validacion se realizé por juicio de expertos contando
con profesionales de reconocida trayectoria como el Dr. Cesar Ulloa Parravicini, Dra.
Patricia Bracamonte Alayo y Ms. Mego Gonzales Wilmer y con confiabilidad (0.80) alfa de

cronbach realizada con pilotaje en una institucién educativa de caracteristicas similares.

2.5 Método de analisis de datos

Se consolidaron a través de una base de datos; organizando los resultados en tablas y
figuras (estadistica descriptiva); luego se procedio con a contrastar las hipotesis mediante la

estadistica inferencial (T-Student)

2.6 Aspectos éticos

Las personas que forman parte de la recoleccién de datos se le indicaron que se realizara
la presente indagacién con propésitos investigativos académicos por lo que se requiri6

sinceridad en el llenado de los instrumentos.
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I11. RESULTADOS

En este capitulo se desarrollara el resultado de los datos recolectados, a través de tablas y

gréficos se presentara lo analizado.
Tabla 1

Distribucion del nivel de calidad de servicio en docentes de la U.E. Los Andes - Guayas-

2018, antes y después de aplicar un taller de liderazgo pedagdgico, mediante pretest y

postest.
Nivel Escala Pre-test Pos-test
fi hi% Fi hi%
Deficiente 20-33 20 100% 0 0%
Regular 34 - 47 0 0% 12 80%
Bueno 48 - 60 0 0% 8 20%
20 100% 20 100%

Fuente: Datos de anexos

Descripcion: Respecto a la figura 1 se aprecia el 100% (20) de encuestados que han
percibido un nivel en inicio de la calidad de servicio, mientras que 0% (0) de encuestados
un nivel proceso y el 0% (0) un nivel logrado de calidad de servicio, antes de que se
proceda con la aplicacién de un taller de liderazgo pedagdgico. Sin embargo, después de la
implementacién de un taller ser obtiene que el 80% (12) muestran un nivel de proceso, y
el 20% (8) un nivel logrado de calidad de servicio.

Figura 1: La distribucidon de nivel de calidad de servicio percibidos en la U.E. Los Andes -
Guayas- 2018, antes y luego de que se aplique un taller de liderazgo pedagdgico, mediante
pretest y postest
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Nivel de la Calidad de servicio
™ PRE TEST mPOST TEST
1 0,
o ol
DEFICIENTE REGULAR BUENO

Fuente: Datos obtenidos
Tabla 2

Distribucion del nivel de servicios tangibles en docentes de la Unidad Educativa Los Andes

- Guayas- 2018 antes y luego de que se aplique un taller de liderazgo pedagdgico, mediante

pretest y postest.
Nivel Escala Pre-test Pos-test
fi hi% Fi hi%
Deficiente 04 - 06 16 80% 0 0%
Regular 07-09 4 20% 10 50%
Bueno 10-12 0 0% 10 50%
20 100% 20 100%

Fuente: Datos de anexos

Descripcion: Respecto a figura 2 se observa que un 80% (16) de encuestado han percibido
un nivel en inicio de la dimension servicios tangibles, mientras que 20% (4) un nivel
proceso y el 0% (0) un nivel logrado de servicios tangibles, antes de que se proceda con la

aplicacion de un taller. Sin embargo, después de la implementacién de un taller ser obtiene
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un 50% (10) muestran un nivel de proceso, y el 50% (10) un nivel logrado de servicios
tangibles.

Figura 2: La distribucion del nivel de servicios tangibles en docentes de la Unidad
Educativa Los Andes - Guayas- 2018, antes y luego de que se aplique un taller de liderazgo
pedagogico, mediante pretest y postest.

Nivel de la servicios tangibles
D PRE TEST mPOST TEST
8
DEFICIENTE REGULAR BUENO

Fuente: Datos obtenidos
Tabla 3

Distribucién del nivel de confiabilidad en docentes de la Unidad Educativa Los Andes -

Guayas- 2018, antes y luego de que se aplique un taller de liderazgo pedagdgico, mediante

pretest y postest.
Nivel Escala Pre-test Pos-test
fi hi% Fi hi%
Deficiente ~ 04 - 06 18 90% 0 0%
Regular 07-09 2 10% 16 80%
Bueno 10-12 0 0% 4 20%
20 100% 20 100%

Fuente: Datos de anexos
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Descripcion: En torno a la figura 3 se puede observar un 90% (18) de los encuestados han
percibido un nivel en inicio de la dimensién confiabilidad, el 10% (2) un nivel proceso y el
0% (0) un nivel logrado de confiabilidad, antes de que se proceda con la aplicacién de un
taller de liderazgo pedagogico. Sin embargo, después de la implementacién de un taller el
80% (16) muestran un nivel de proceso, y el 20% (4) un nivel logrado de confiabilidad.

Figura 3: La distribucién del nivel de confiabilidad en docentes de la Unidad Educativa
Los Andes - Guayas- 2018, antes y luego de que se aplique un taller de liderazgo

pedagogico, mediante pretest y postest.

Nivel de confiabilidad

[ PRETEST M POST TEST

9 0,

%

DEFICIENTE REGULAR BUENO

Fuente: Datos obtenidos

Tabla 4:

Distribucion de la capacidad de respuesta en docentes de Unidad Educativa Los Andes -
Guayas- 2018, antes y luego de que se aplique un taller de liderazgo pedagdgico, mediante

pretest y postest.
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Nivel Escala Pre-test Pos-test
fi hi% Fi hi%
Deficiente 04 - 06 19 95% 0 0%
Regular 07 -09 1 5% 12 60%
Bueno 10-12 0 0% 8 40%
20 100% 20 100%

Fuente: Datos de anexos

Descripcion: En torno a la figura 4 se observa un 95% (19) de los encuestados perciben un

nivel en inicio de la dimension capacidad de respuesta, el 5% (1) un nivel proceso y el 0%

(0) un nivel logrado de capacidad de respuesta, antes de que se proceda con la aplicacion de

un taller de liderazgo pedagdgico. Sin embargo, después de la implementacion de un taller

el 60% (12) muestran un nivel de proceso, y el 40% (8) un nivel logrado de capacidad de

respuesta.

Figura 4: La Distribucién de la capacidad de respuesta de docentes en la Unidad Educativa

Los Andes - Guayas- 2018, antes y luego de que se aplique un taller de liderazgo

pedagdgico, mediante pretest y postest.

Nivel de capacidad de respuesta
@ PRE TEST mPOST TEST
9 Q,
DEFICIENTE REGULAR BUENO

Fuente: Datos obtenidos
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Tabla 5:

Distribucion del nivel de capacidad de garantia en docentes de la Unidad Educativa Los

Andes - Guayas- 2018, antes y luego de que se aplique un taller de liderazgo pedagdgico,

mediante pretest y postest.

Nivel Escala Pre-test Pos-test
fi hi% Fi hi%
Deficiente 04 — 06 3 15% 0 0%
Regular 07 -09 17 85% 12 60%
Bueno 10 - 12 0 0% 8 40%
20 100% 20 100%

Fuente: Datos de anexos

Descripcion: En torno a la figura 5 se puede observar un 15% (3) de los encuestados

perciben un nivel en inicio de la dimension garantia, el 85% (17) un nivel proceso y el 0%

(0) un nivel logrado de capacidad de garantia, antes de que se proceda con la aplicacion de

un taller de liderazgo pedagdgico. Sin embargo, después de la implementacion de un taller

el 60% (12) muestran un nivel de proceso, y el 40% (8) un nivel logrado de garantia.

Figura 5: El nivel de capacidad de garantia (su distribucion) en la Unidad Educativa Los

Andes - Guayas- 2018, antes y luego de que se aplique un taller de liderazgo pedagdgico,

mediante pretest y postest.

Nivel de garantia

W PRETEST mPOSTTEST

85%

15%

m -

DEFICIENTE REGULAR BUENO
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Tabla 6:

La prueba de hipotesis respecto al nivel de calidad promedios de servicio en docentes en la
Unidad Educativa Los Andes - Guayas- 2018, antes y luego de que se aplique un taller de

liderazgo pedagdgico, mediante pretest y postest.

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas t Gl Sig.
Media Desviacion Media de 95% de intervalo de (bilateral)
estandar error confianza de la
estandar diferencia

Inferior Superior

Calidad de
servicio Post —
Calidad de
servicio Pre

19.750 3.177 .710 18.263 21.237 27.803 19 .000

Fuente: datos anexo 3
Estadistico de prueba grupo de control: tt
X, - X,

B = 2 5 2
1 + a2
MN N2

tt

1.79 27.80

RAHo RRHo

Decision: Usando la distribucion T student se demuestra que en la tabla 6, con el 95% de
confianza, las medidas de ejecucion respecto a la calidad de servicio son desiguales de
manera significativa, esto se valida mediante la comparacion t=27.8 > 1.79 y sig. 0.0000 <

0.010, por lo cual se debe rechazar la hip6tesis nula Ho debiendo aceptar asi la hipétesis de
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investigacion Hi. Esto quiere decir que la aplicacion del taller de liderazgo permite mejorar

significativamente la calidad de servicio educativo.

Tabla 7:

Prueba de hipdtesis de los promedios de nivel de la dimension servicios tangibles de la
calidad de servicio en docentes de la Unidad Educativa Los Andes - Guayas- 2018, antes y

luego de que se aplique un taller de liderazgo pedagdgico, mediante pretest y postest.

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas T Gl Sig.
Media Desviacion Media de 95% de intervalo de (bilateral)
estandar error confianza de la
estandar diferencia

Inferior Superior

Servicios 4.350 1.268 .284 3.757 4.943 15.342 19 .000
Tangibles Post

— Servicios

Tangibles Pre

Fuente: datos anexo 3
Estadistico de prueba grupo de control: tt
X, - X,

B 3 2 5 2
1 + 22
M N2

tt

1.79 15.34

RAHo RRHo

Decision: Usando la distribucion T student se demuestra que en la tabla 7, con el 95% de

confianza, las medidas de ejecucion respecto a la dimension servicios tangibles de la
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calidad de servicio son significativamente desiguales, esto se ve validado al obtener el valor
t=15.34 > 1.79 con Sig. P=0.0000<0.010, por lo cual se debe rechazar la hipétesis nula Ho
debiendo aceptar asi la hipétesis de investigacion Hi. Como conclusion se puede mencionar
que la aplicacion del taller de liderazgo pedagogico permite mejorar significativamente la
dimension de confiabilidad de la calidad del servicio educativo.

Tabla 8:

Prueba de hipotesis de los promedios de nivel de la dimensién confiabilidad de la calidad
de servicio en docentes de la Unidad Educativa Los Andes - Guayas- 2018, antes y luego

de que se aplique un taller de liderazgo pedagdgico, mediante pretest y postest.

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas T Gl Sig.
Media Desviacién  Media de 95% de intervalo de (bilateral)
estandar error confianza de la
estandar diferencia
Inferior Superior
Confiabilidad 3.350 1.182 .264 2.797 3.903 12.674 19 .000
Post —
Confiabilidad
Pre

Fuente: datos anexo 3
Estadistico de prueba grupo de control: tt
X1 - X,

B = 2 5 2
1 _|_ =2
M N2

tt

12.67
RAHo 1.79 RRHo

Decision: Usando la distribucion T student se demuestra que en la tabla 8, con el 95% de
confianza, las medidas de ejecucion respecto a la dimension confiabilidad son

completamente desiguales las medias para muestras relacionadas pretest y protext, validado

28



cuando t=12.67 > 1.79 y Sig. P=0.0000<0.010, por lo cual se debe rechazar la hipotesis
nula Ho debiendo aceptar asi la hipdtesis de investigacion Hi. Esto quiere decir que al
aplicar un taller centrado en el liderazgo permite mejorar significativamente la dimension

confiabilidad de la calidad de servicio educativo.

Tabla 9:

Prueba de hipotesis de los promedios de nivel de la dimension capacidad de respuesta de la
calidad de servicio en docentes de la Unidad Educativa Los Andes - Guayas- 2018, antes y

luego de que se aplique un taller de liderazgo pedagdgico, mediante pretest y postest.

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas T Gl Sig.
Media Desviacién  Media de 95% de intervalo de (bilateral)
estandar error confianza de la
estandar diferencia

Inferior Superior

Capacidad de  3.900 1.210 270 3.334 4.466 14.419 19 .000
respuesta Post

— Capacidad
de respuesta
Pre

Fuente: datos anexo 3
Estadistico de prueba grupo de control: tt
X, - X,

b= 2 2
i 4+ 33
MN N2

|
RAHG 1.79 14|1.41 RRHo
Decision: Usando la distribucion T student se demuestra que en la tabla 9, con el 95% de
confianza, respecto a las medias de las capacidades de respuesta son desiguales de manera
significativa, esto se valida cuando t=14.41 > 1.79 y Sig. P=0.0000<0.010, por lo cual se

debe rechazar la hipotesis nula Ho debiendo aceptar asi la hipdtesis de investigacion Hi.
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Esto significa que la aplicacion del taller de liderazgo permitiria mejorar de manera

significativa aplicar el taller de liderazgo pedagogico.
Tabla 10:

Prueba de hipétesis de los promedios de nivel de la dimensidn capacidad de garantia de la
calidad de servicio en docentes de la Unidad Educativa Los Andes - Guayas- 2018, antes y

luego de que se aplique un taller de liderazgo pedagdgico, mediante pretest y postest.

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas T Gl Sig.
Media Desviacion Media de 95% de intervalo de (bilateral)
estandar error confianza de la
estandar diferencia

Inferior Superior

Capacidad de  3.900 1.294 .289 3.295 4,505 13.482 19 .000
Garantia Post

— Capacidad

de Garantia

Pre

Fuente: Registro de datos anexo 3

Estadistico de prueba grupo de control: tt

|
RAHO 1.79 1|3-48 RRHo
Decision: Usando la distribucion T student se demuestra que en la tabla 10, con el 95% de
confianza las medias de la ejecucion de la dimensidn capacidad de garantia de la calidad de
servicio son significativamente diferentes, esto se valida cuando t=13.48 > 1.79 y Sig.
P=0.0000<0.010, en consecuencia, por lo cual se debe rechazar la hipotesis nula Ho

debiendo aceptar asi la hipétesis de investigacion Hi. Esto significa que La aplicacion de un
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taller de liderazgo permite mejorar significativamente la dimension capacidad de garantia

de la calidad de servicio educativo.
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IV. DISCUSION

En la tabla 1 se aprecia el 100% (20) de encuestados que han percibido un nivel en
inicio de la calidad de servicio, mientras que 0% (0) de encuestados un nivel proceso y el
0% (0) un nivel logrado de calidad de servicio, antes de que se proceda con la aplicacion
de un taller de liderazgo pedag6gico. Sin embargo, después de la implementacién de un
taller ser obtiene que el 80% (12) muestran un nivel de proceso, y el 20% (8) un nivel
logrado de calidad de servicio.

Mientras que con lo afirmado por Cabana (2010) quien manifiesta que las herramientas
de gestién son instrumentos orientadores para garantizar una adecuada calidad de servicio
en las instituciones. En las sesiones aplicadas dentro del taller de liderazgo se plantean
actividades direccionadas a la mejora del planteamiento y sostenibilidad de los

instrumentos de gestion que debe implementar la unidad educativa.

En la tabla 2 se puede apreciar que un 80% (16) de encuestado han percibido un nivel
en inicio de la dimension servicios tangibles, mientras que 20% (4) un nivel proceso y el
0% (0) un nivel logrado de servicios tangibles, antes de que se proceda con la aplicacién de
un taller de liderazgo pedagogico. Sin embargo, después de la implementacion de un taller
ser obtiene un 50% (10) muestran un nivel de proceso, y el 50% (10) un nivel logrado de
servicios tangibles.

En este rubro también se puede tomar en cuenta lo manifestado por Valera (2012) quien
afirma que la percepcion de la comunidad educativa sobre la comunidad de servicio
indican que se encuentran en el nivel medio y dentro de sus componentes se relaciona que

al realizar un diagnostico se encuentra en el nivel bajo y medio.

Del contenido de la tabla 3 se aprecia un 90% (18) de los encuestados han percibido un
nivel en inicio de la dimension confiabilidad, el 10% (2) un nivel proceso y el 0% (0) un
nivel logrado de confiabilidad, antes de que se proceda con la aplicacion de un taller de
liderazgo pedagdgico. Sin embargo, después de la implementacion de un taller el 80% (16)

muestran un nivel de proceso, y el 20% (4) un nivel logrado de confiabilidad.

Esto puede ser comparado con lo hallado por Blanco (2011) quien afirma que la
evaluacion que se realiza en los centros urbanos es bajo por lo que se deben aplicar

estrategias pertinentes que permitan elevar los niveles de la calidad de servicio.
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En la tabla 4, se puede apreciar que un 95% (19) de los encuestados perciben un nivel
en inicio de la dimension capacidad de respuesta, el 5% (1) un nivel proceso y el 0% (0) un
nivel logrado de capacidad de respuesta, antes de que se proceda con la aplicacion de un
taller de liderazgo pedagdgico. Sin embargo, después de la implementacion de un taller el
60% (12) muestran un nivel de proceso, y el 40% (8) un nivel logrado de capacidad de
respuesta, mientras que en la tabla 5, se puede apreciar que un 60% (17) de los encuestados
perciben un nivel en inicio de la dimensién garantia en docentes

Esto puede ser comparado con lo descubierto por Corimayhua (2011) quien plantea que
existe interrelacion de los servicios de calidad educativa con la satisfaccion experimentada
por los alumnos; por lo que se relaciona con la dimensidn capacidad de respuesta como la

percepcion que tienen los estudiantes frente al servicio que se le ofrece.

Usando la distribucion T student se demuestra que en la tabla 6, con el 95% de
confianza, las medidas de ejecucion respecto a la calidad de servicio son desiguales de
manera significativa, esto se valida mediante la comparacion t=27.8 > 1.79 y sig. 0.0000 <
0.010, por lo cual se debe rechazar la hipdtesis nula Ho debiendo aceptar asi la hipotesis de
investigacioén Hi. Esto quiere decir que la aplicacion del taller de liderazgo pedagdgico

permite mejorar significativamente la calidad de servicio educativo.

Lo que puede ser reafirmado por lo planteado por Set6 (2004) quien afirma que las
percepciones de los clientes frente a la calidad de servicio que reciben se tiene en cuenta
las expectativas del servicio y otros factores considerados dentro de la investigacion como

lo encontrado en los hallazgos de la investigacion en las dimensiones planteadas.
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V. CONCLUSIONES

- Laaplicacién de un taller de liderazgo pedagdgico mejora significativamente la
calidad de servicio educativo en los maestros en la U.E. Los Andes - Guayas-
2018, obteniendo una “tc” calculada mayor al valor que se obtuvo en la tabla
con un nivel de 0.05 (27.80 > 1.79).

- El nivel de calidad de servicio en docentes de la Unidad Educativa Los Andes -
Guayas- 2018, antes de la aplicacion del taller fue eminentemente deficiente en
un (100%)

- Laaplicacion de un taller de liderazgo pedagdgico mejora significativamente la
dimensidn servicios tangibles calidad de servicio educativo en los maestros en
la U.E. Los Andes - Guayas- 2018, la “tc” calculada que se obtuvo fue mayor
que el de la tabla en nivel de 0.05 (15.34 > 1.79).

- Laaplicacién de un taller de liderazgo pedagdgico mejora significativamente la
dimension confiabilidad de la calidad de servicio educativo en los maestros en
la U.E. Los Andes - Guayas- 2018, se calcul6 una “tc” mayor al valor de la
tabla en nivel de 0.05 (12.67 > 1.79).

- Laaplicacion de un taller de liderazgo pedagogico mejora significativamente la
dimensién capacidad de respuesta calidad de servicio educativo en los maestros
en la U.E. Los Andes - Guayas- 2018, se calcul6 una “tc” mayor al valor de la
tabla en nivel de 0.05 (14.41 > 1.79).

- Laaplicacién de un taller de liderazgo pedagogico mejora significativamente la
dimensidon garantia calidad de servicio educativo en los maestros en la U.E. Los
Andes - Guayas- 2018, se calcul6 una “tc” mayor al valor de la tabla en nivel de
0.05 (13.48 > 1.79).

- Laaplicacién de un taller de liderazgo pedag6gico mejora significativamente la

dimension empatia de la calidad de servicio educativo en los maestros en la

34



U.E. Los Andes - Guayas- 2018, obteniendo una “tc” calculada superior al
valor de la tabla en un nivel de 0.05 (15.18 > 1.79).

El nivel de calidad de servicio en los maestros en la U.E. Los Andes - Guayas-

2018, luego de la aplicacion del taller de liderazgo pedagogico es

eminentemente regular (80%).
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VI. RECOMENDACIONES

Al personal distrital de la provincia del Guayas, promover la aplicacion de
talleres de liderazgo pedagdgico para mejora en los servicios y que sean de
calidad en las diversas unidades educativas, donde muchas veces no se tiene las
herramientas ni preparacion adecuada para desempefiar funciones acordes a los

desempefios requeridos por el Ministerio de Educacién en Ecuador

Al rector de la institucion Los Andes se recomienda socializar en reuniones de
equipo directivo y docente la experiencia exitosa obtenida luego de aplicar el
taller presentado. Asi mismo convertir en politica institucional la constante
capacitacion en manejo de estrategias de liderazgo para desarrollar

competencias gerenciales en los docentes.

A los maestros que deben enfatizar en la importancia de manejar estrategias de
liderazgo para mejorar sus desempefios referentes al campo administrativo. Asi

mismo garantizar la ejecucion y actualizacion permanente en este campo.
Asi también que se consideren las dimensiones y los hallazgos documentados

para poder operatividad propuestas tangibles y su influencia en mejorar la
calidad educativa.
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VIl. PROPUESTA

I. DENOMINACION: “Taller de liderazgo pedagogico en la calidad de servicio”.

Il. DATOS INFORMATIVOS:

Departamento : Guayaquil

Provincia : Guayas

Distrito : 09D08

Institucion Educativa : Escuela de Educacion General Basica “Los Andes” -
Guayas

Nivel : Primario

Grado de estudios . Inicial, Basica media y Basica Elemental
N° de Docentes 12

Afio academico : 2018

Duracion : 2 meses

Inicio :28-05-18

Término :20-07-18

Responsable : Lic. Angelica Zambrano

I11.FUNDAMENTACION
El taller de liderazgo pedagdgico para mejorar la calidad de servicio se encuentra
basado en la teoria de los principios de calidad educativa y busca mejorar los
niveles de la calidad de servicio en las dimensiones planteadas en el estudio.

IV.CARACTERISTICAS DEL PROGRAMA

- El taller ha sido disefiado para las docentes de la Escuela de Educacion general
“Los andes”

- El taller se aplica en 8 sesiones.

- El taller se desarrolla a través de sesiones de 2 horas.

- Se desarrollo a través de la metodologia activa y participativa, orientandose el
trabajo a traves del instrumento de escala de apreciacion.

- EIl taller tiene como propdsito desarrollar en el docente la oportunidad de
desarrollar, las caracteristicas requeridas para contar una adecuada aplicacion de

estrategias de liderazgo pedagogico.
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V. OBJETIVOS:
Objetivo general:
Desarrollar las actividades planificadas en el taller de liderazgo pedagogico

para mejorar la calidad de servicio

Objetivos especificos:
- Ejecutar actividades de capacitacion en &mbitos de estrategias de liderazgo
pedagdgico para mejorar la calidad de servicio educativo.
- Desarrollar las dimensiones de la variable dependiente:
= Servicios tangibles
= Confiabilidad
= Capacidad de respuesta
=  Garantia

= Empatia
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ANEXOS
Anexo 01: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS DE LA VARIABLE
DEPENDIENTE

Instrumento de evaluacion

A continuacion se le presenta una escala para, en base a su experiencia, conocer su
percepcion del servicio de la institucion de Ica. Al referirnos al servicio de la I.E se incluye
toda la experiencia de sus puntos: tramites, registro de matricula, etc.

No existen respuestas correctas ni incorrectas, sélo interesa obtener un numero que

realmente refleje lo que usted piensa respecto a un excelente servicio al cliente.

N° ftems ©
g g 8
2 S » e
S D o )
Z 1< 3 |9
—l N > ™
1. SERVICIO TANGIBLES Puntaje
01 |- Cuenta con equipos modernos
02 . Tiene instalaciones visualmente atractivas.
03 |- Cuentacon personal de apariencia impecable.
04 |- Cuenta con folletos, afiches y formularios de disefio atractivo
2. CONFIABILIDAD
05 |- El personal muestra sincero interés en resolver los problemas de
las alumnas.
06 |- El personal realiza bien las cosas en la primera oportunidad.
07 |- Entrega los servicios a las alumnas en el momento en que lo
prometieron.
08 |- El personal trata siempre de lograr un servicio sin errores.
3. CAPACIDAD DE RESPUESTA
N° items 1 2 3
09 - El personal indica a las alumnas exactamente cuando el servicio
se llevara a cabo.
10 - El personal siempre brinda un servicio con prontitud a las
alumnas.
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11 - El personal siempre se muestra deseoso de ayudar a las alumnas.
12 - El personal siempre tiene tiempo disponible para atender las
consultas de las alumnas
4. GARANTIA
13 - El comportamiento del personal inspira confianza en las alumnas.
14 - Las alumnas se sienten seguras cuando se relacionan con cada
servicio
15 - El personal es cortés en la atencion a las alumnas.
16 - El personal tiene el conocimiento necesario para atender las

consultas de las alumnas
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FICHA TECNICA PARA EL INSTRUMENTO

Cuestionario: Calidad educativa

Caracteristica

Descripcion

1. Nombre del instrumento

Cuestionario sobre calidad de servicio

2. Dimensiones que mide

Servicios tangibles
Confiabilidad

Capacidad de respuesta

- Garantia
3. Total de indicadores - 16
4. Tipo de puntuacion - Numeérica
5. Valoracion total de la prueba - 60 puntos
Nunca 1

Algunas veces 2

Siempre 3

6. Tipo de administracion

Directa, en grupo y con apoyo

7. Tiempo de administracion

30 minutos

8. Constructo que evalla

Administracion de la educacion

9. Area de aplicacion

Calidad educativa

10. Soporte - Lépiz, papel, borrador
11.Fecha de elaboracion - Mayo 2018

12.Autor - Angélica Zambrano
13.Validez - Juicio de experto

Confiabilidad: 0,80
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CONFIABILIDAD DE CALIDAD DE SERVICIO

22

19
22

22
22

25

21

26
22

22
26
21

28

24
38

27.4

GARANTIA

16

0.381

15

14

13

CAPACIDAD DE RESPUESTA

12

11

10

CONFIABILIDAD

Total

SERVICIO

0.267 | 0.4 | 0.524 | 0.238 | 0.4 | 0.238 | 0.257 | 0.4 | 0.267 | 0.21 | 0.457 | 0.21

0.4 | 0.257 | 0.381

NO

10
11
12
13
14
15
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ﬁ'{; ESCUELA DE POSTGRADO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario sobre Calidad de servicio”

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

OBIJETIVO: Evaluar el nivel de Calidad de servicio de modo global y por dimensiones.

DIRIGIDO A: Docentes de la Unidad Educativa Los Andes -Guayas- 2018.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: CEVALLOS REVELO ANA LUCIA

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAGISTER EN TRIBUTACION Y FINANZAS

VALORACION:
Totalmente en | En desacuerdo |Ni de acuerdo ni en | De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
FIRMA Y SELLO DEL EVALUADOR
4 Materiales | E| personal de la Unidad Educativa estd
Atractivos dispuesto a ayudarte.
El personal de fa Unidad Educativa se
1. Comunicacion de | encuentra disponible para atenderte.
servicio El jento del personal de la
Unidad Educativa te inspira confianza
Wd Z'Rapixd. Te sientes seguro en los tramites realizados
enplea conla Unidad Educatva
Respuesta | 3. Empleados £l personal de la Unidad Educativa es A A X ¥
dm!aw amable contigo
4, Empleados
disponibles a servir
El personal tiene conocimientos suficientes
para responder tus preguntas.
1. Atencion El personal de a Unidad Educativa te da
individualizada una atencion individualizada.
2. Horarios de La Unidad Educativa tiene horarios de
atencion trabajo adecuados para todos sus
convenientes estudanies.
Empatia dlclere La Unidad Educativa cuenta con personal
3.8 que te ofrece una atencion personalizada.

- OB PIeOCUPAN | 1 personal de la Unidad Educativa se X X X
por los ciientes preosupa por los Intereses de los IS
4.Comprensionde | estudiantes.
necesidad de El personal de la Unidad Educativa
clientes comprende las necesidades de sus

estudiantes.

\

PIRIA Y SELLO DEL EVALUADOR
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ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario sobre Calidad de servicio”

OBIJETIVO: Evaluar el nivel de Calidad de servicio de modo global y por dimensiones.

DIRIGIDO A: Docentes de la Unidad Educativa Los Andes -Guayas- 2018.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: CEVALLOS REVELO ZOILA

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAGISTER EN INGENIERIA AMBIENTAL

VALORACION:

Totalmente
desacuerdo

en

En desacuerdo | Ni de acuerdo ni en
’ desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Q;%;.QQ'Q\TCA\OS

FIRMA Y SELLO DEL EVALUADOR
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& ESCUELA DE POSTGRADO

ANEXO

MATRIZ DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTO DE LA VARIABLE DESEMPERNO LABORAL

TITULO: “Taller de liderazgo pedagégico en calidad de servicio en una Unidad Educativa De Guayas- 2018"
AUTOR: Lic. Zambrano Murillo, Maria Angélica

OPCIONES CRITERIOS DE EVALUACION
: 2 Relacién Relacién Relaciéon | Relacién entre
S : % g | 8 entre la entre la entre el elitemsyla | OBSERVACIONES Y
VARIABLE DEMRTSIONES IDIESDOR NS g § ? variable y la | dimensiény | indicadory opcién de RECOMENDACIONES
Z |l <@ di i6n | el indicador el items respuesta
St | No Si No Si_| No S No
= La Unidad Educativa cuenta con equipos
= b g Vo 1. Cumplimiento (cémputos, laboratorios, etc.) actualizados.
(- T 2. Capacidad de | Las instalaciones fisicas de la Unidad
28w 8 respuesta Educativa son visual tracti
B £ = | Confiabilidad | 3. Realizar bien el | El personal de la Unidad Educativa tiene
23 ‘E_ 2 servicio la primera vez | apariencia limpia y alineada.
T oS 4. Servicio en el | Los elementos materiales (folletos, reportes 4 X
: S5ec? tiempo prometido y similares) son visualmente atractivos. X X
23 E ] 5. No cometen errores
o i)
.g 2 E' % § { Cuando el personal de la Unidad Educativa
o B WG promete hacer algo en cierto tiempo, lo
Eﬁ £ 1 Comportamiento | Mace-
é’ gé § s nfable P Cuando tengo un problema en la Unidad
b fz u s E Seguridad 2. clientes seguros S;:::::’:me’ omuestran Interes o
=25 g 3's 2 A@:::::di:i’emo del | E! personal de la Unidad Educativa realiza
3 Baofls servicio bien el servicio desde la primera vez. X
€2y El personal de la Unidad Educativa concluye A X X
g g g : el servicio en el tiempo prometido
Be
T3eS El personal de la Unidad Educativa
ESa o 1. Equipo de | mantiene sus expedientes sin errores
EwSE Tangibilidad Apariencia moderna El personal de la Unidad Educativa te
g g3 § 9 Instalaciones | comunica cuando concluirda el servicio X X
g8z atractivas ofrecido. X X
& = - 3 Imagen de | El personal de la Unidad Educativa te ofrece
Colaboradores un servicio puntual.

47



4. : Materiales
Atractivos

El personal de la Unidad Educativa esta
dispuesto a ayudarte.

1. Comunicacion de
servicio

El personal de la Unidad Educativa se
encuentra disponible para atenderte.
El comportamiento del personal de la
Unidad Educativa te inspira confianza

g)eapaddad gﬁ,R?g?jgzs de Te sientes seguro en los tramites realizados
P con la Unidad Educativa

Respuesta | 3. Empleados El personal de la Unidad Educativa es
dispuestos a ayudar | amable contigo
4. Empleados
disponibles a servir

El personal tiene conocimientos suficientes
) para responder tus preguntas.
1. Atencién El personal de la Unidad Educativa te da
individualizada una atencion individualizada.
2. Horarios de La Unidad Educativa tiene horarios de
atencion trabajo adecuados para todos sus
i estudiantes.
Empatia :?gl\i/ee:tl:mes Par | |2 Uridad Educativa cuenta con personal
que te ofrece una atencion personalizada.

3. Se preocupan El personal de la Unidad Educativa se
por los clientes pregcupa por los intereses de los
4. Comprension de | estudiantes.
necesidad de El personal de la Unidad Educativa
clientes comprende las necesidades de sus

estudiantes.

(@)
FIRMA'Y SELLO DEL EVALUADOR



* 17 ESCUELA DE POSTGRADO

’

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario sobre Calidad de servicio”

OBIJETIVO: Evaluar el nivel de Calidad de servicio de modo global y por dimensiones.

DIRIGIDO A: Docentes de la Unidad Educativa Los Andes - Guayas- 2018.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: REYES VENEGAS HARRY OSWALDO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAGISTER EN INGENIERIA AMBIENTAL

VALORACION:

Totalmente
desacuerdo

en

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

/ |

Totalmente de
acuerdo
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ESCUELA DE POSTGRADO

ANEXO
MATRIZ DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTO DE LA VARIABLE DESEMPERIO LABORAL

TITULO: “Taller de liderazgo pedagégico en calidad de servicio en una Unidad Educativa De Guayas- 2018"
AUTOR: Lic. Zambrano Murillo, Angélica

| OPCIONES |~ CRITERIOS DE EVALUACION =
Relacién Relacién Relacién | Relacion entre
g | 8| E| enrel entre la entreel | elitemsyla
g | 2| g | veribleyla | dimensiony | indicadory | opcién de
Z | < | @ | dimensién | elindicador | el items respuesta
o Si [No| Si [ No| St [No| S | No
& La Unidad Educativa cuenta con equipos
2 %g o 1. Cumplimiento (computos, laboratorios, etc.) actualizados.
©E9C 2. Capacidad de | Las instalaciones fisicas de la Unidad
2 e @ 2 " respuesta Educativa son visualmente atractivas.
2 &g | Confiabilidad | 3. Realizar bien el | EI personal de la Unidad Educativa tiene
boES servicio la primera vez | apariencia limpia y alineada.
] % gﬁ 4. Servicio en el | Los elementos materiales (folletos, reportes
‘; 55 L tiempo prometido y similares) son visualmente atractivos. X K \(
2%c 5. No cometen errores
Koo gé
O3 .=
2 E g% § i Cuando el personal de la Unidad Educativa
57T E ] 2 gromete hacer algo en cierto tiempo, lo
80 faD " ace.
:E.E § 5 lénﬁatﬁ:mponamlento Cuando tengo un problema en la Unidad
: jE G2 ® & Seguridad 2. clientes seguros Edlucgtlv: | muesian © mecds  en
CEVEE 3. Amabilidad SN N—
=78 g8 4 Conocimiento del | E! Personal de la Unidad Educativa realiza
O8ngm:" sericlo bien el servicio desde la primera vez. )( \( X
2 £ g ) . El personal de la Unidad Educativa concluye
GS 8 :» el servicio en el tiempo prometido
e .
s ge El personal de la Unidad Educativa
E8o0 1 Equipo de | mantiene sus expedientes sin errores
E mgg Tanaibilidad Apariencia moderna El personal de la Unidad Educativa te
Eesg angica 2 Instalaciones | comunica cuando concluird el servicio
iols - ] X X i
& 29 % atractivas ofrecido.
& 3% 3. Imagen de | El personal de la Unidad Educativa te ofrece
Colaboradores un servicio puntual.
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4. Materiales
Atrdctivos

El personal de la Unidad Educativa esta
dispuesto a ayudarte.

1. Comunicacion de
servicio

El personal de la Unidad Educativa se
encuentra disponible para atenderte.
El comportamiento del personal de la
Unidad Educativa te inspira confianza

geapaCIdad gh?iabp;gzé de Te sientes seguro en los tramites realizados
con la Unidad Educativa
Respuesta | 3. Empleados El personal de la Unidad Educativa es
dispuestos a ayudar | amable contigo
4. Empleados
disponibles a servir
El personal tiene conocimientos suficientes
. para responder tus preguntas.
1. Atencion El personal de la Unidad Educativa te da
individualizada una atencion individualizada.
2. Horarios de La Unidad Educativa tiene horarios de
atencion trabajo adecuados para todos sus
i estudiantes.
Empatia gm\i/:nr::mesm La Unidad Educativa cuenta con personal
3.5 que te ofrece una atencion personalizada.
¥ eprepcupan El personal de la Unidad Educativa se
por los C“em?}" preocupa por los intereses de los
4. Comprensionde | estudiantes.
necesidad de El personal de la Unidad Educativa
clientes comprende las necesidades de sus

estudiantes.

o

£

FIRMAYSELLO DEL EVALUADOR
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Anexo 02

LISTA DE COTEJO PARA EVALUAR TALLER DE LIDERAZGO

Instructora: Lic. Zambrano Murillo Angélica
Sede: Unidad Educativa Fecha

Horario

Instrucciones: De los siguientes enunciados marque con una X la respuesta que mejor refleje

su evaluacion del taller, del instructor y su autoevaluacién

EVALUACION DEL TALLER

Excelente

Bueno

Regular

Establecimiento de metas y expectativas

1. Las metas fueron claras

2. Se lleg6 a un consenso

3. Se promueve logros

Uso estratégico de los recursos

1. Se establecieron propdsitos con el personal

2. Se cumplieron los propositos con los materiales

3. Estuvo bien distribuido los recursos econémicos

4. Se priorizaron recursos

Planeamiento, coordinacion y evaluacion de la
ensefianza y del curriculo

1. Reflexiona sobre la ensefianza

2. Tiene un Curriculo

3. Observacién

4. Se monitorea con periodicidad

Promocioén y participacion en el aprendizaje y
desarrollo de los maestros

1.Involucramiento Liderazgo

Garantia de un entorno ordenado y de apoyo

1. Adecuada ensefianza

2. Entorno ordenado y de apoyo

3. Normas claras

4. Existe respaldo
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Ficha técnica de la lista de cotejo sobre el Taller de Liderazgo Pedagdgico

CARACTERISTICAS DESCRIPCION

) Lista de Cotejo sobre Taller de Liderazgo
Nombre del instrumento .
Pedagdgico

Establecimiento de metas y expectativas

Uso estratégico de los recursos

_ ) ) Planeamiento, coordinacion y evaluacion de la
Dimensiones que miden ensefianza y del curriculo

Promocion y participacion en el aprendizaje y
desarrollo de los maestros

Garantia de un entorno ordenado y de apoyo

Total de indicadores items 16 /tems

Tipo de puntuacion Numeérica

Excelente (3 puntos)
Valoracion de la prueba Bueno (2 puntos)

Regular (1 punto)

Tipo de administracién Directa

Tiempo de administracion 30 minutos

Constructo que evali#zo Taller de Material Did&ctico

Area de aplicacion Administracion de la Educacion
Soporte Lapiz, papel, borrador

Fecha de elaboracidon Mayo 2018

Autor Lic. Gamboa Ortega Marisela Elizabeth
Validez No aplica

Confiabilidad No aplica




Anexo 03: Bases de datos

Pre test

GARANTIA

CAPACIDAD DE RESPUESTA

CONFIABILIDAD

SERVICIO TANGIBLE

P16 | Total

P12 P13 P14 P15

P1L|P2 P3 P4 P5 P6 P7/|P8 P9 P10 | P11

24
22
21

01

02

03

21

04
05

21

21

06

23
22
22
22
23
22
23
24
21

07

08

09

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

23
20
24
21

23

Fuente: Aplicacidon del pre test
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Post test

GARANTIA

40

41

43

37

37

37

38

34

36

40

40

40

37

35

35

36

35

39

35

36

CAPACIDAD DE

RESPUESTA

CONFIABILIDAD

SERVICIO

TANGIBLE

P1|P2 P3|P4|P5|P6|P7 P8 P9 P10 P11 (P12 |P13 |P14 P15 |P16 |Total

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19
20

Fuente: Aplicacion del post test
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Anexo 04: Taller de estrategias

DENOMINACION: “Taller de liderazgo pedagdgico en la calidad de

servicio”.

DATOS INFORMATIVOS:

Departamento : Guayaquil

Provincia . Guayas

Distrito : 09D08

Institucién Educativa : Escuela de Educaciéon General Basica “Los

Andes” - Guayas

Nivel : Primario

Grado de estudios : Inicial, Basica media y Basica Elemental
N° de Docentes 112

Afio académico : 2018

Duracion : 2 meses

Inicio :28-05-18

Término :20-07-18

Responsable : Lic. Angélica Zambrano

FUNDAMENTACION

El taller de liderazgo pedagdgico para mejorar la calidad de servicio se
encuentra basado en la teoria de los principios de calidad educativa y busca
mejorar los niveles de la calidad de servicio en las dimensiones planteadas en

el estudio.

. CARACTERISTICAS DEL PROGRAMA

El taller ha sido disefiado para las docentes de la Escuela de Educacion
general “Los andes”

El taller se aplica en 8 sesiones.

El taller se desarrolla a través de sesiones de 2 horas.
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- Se desarroll6 a través de la metodologia activa y participativa, orientandose el

trabajo a través del instrumento de escala de apreciacion.

- El taller tiene como propdsito desarrollar en el docente la oportunidad de

desarrollar,

las caracteristicas

aplicacion de estrategias de liderazgo pedagdgico.

V. OBJETIVOS:
Objetivo general:

Desarrollar

pedagogico para mejorar la calidad de servicio

Objetivos especificos:

requeridas para contar

las actividades planificadas en el

taller

de

una adecuada

liderazgo

Ejecutar actividades de capacitacion en ambitos de estrategias de

liderazgo pedagodgico para mejorar la calidad de servicio educativo.

Desarrollar las dimensiones de la variable dependiente:

= Servicios tangibles
= Confiabilidad

= Capacidad de respuesta

= Garantia
N° | Fecha Temas Recursos | Instrumentos
de
evaluacién
Junio Aplicacioén del Pre test Folders Fichas de
Expresamos nuestras ideas con libertad . .
01 Lapiceros | observacion.
para mejorar la calidad educativa
. . Papelotes | Lista de
02 | Junio Aprendemos a escuchar activamente P
para brindar un buen servicio Plumones | cotejo.
03 | Junio Desarrollamos una comunicacion asertiva Material de | Cuestionario
cuando brindamos nuestros servicios
. . . escritorio. de encuesta
04 | Julio Reconocemos la importancia del
reglamento interno y manual de funciones
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y procedimiento

05 | Julio Planteamos nuestras normas de
convivencia para la mejora de la calidad
de servicio

06 | Julio Reconocemos la importancia del
liderazgo en el desarrollo institucional

07 | Julio Aprendemos a utilizar el tiempo y los
recursos institucionales

08 | Julio Estrategias de participacion para

incrementar la proyeccién hacia la
comunidad educativa.

Aplicacion del Post test

Guia de
desempefio
directivos
Fuentes

alternar

Aplicacion del
post test y
cuestionario

del Programa
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Sesion: Expresamos nuestras ideas con libertad para mejorar la

calidad de servicio de nuestros usuarios.

Tema Expresar con libertad nuestras ideas
Propdsito Reconocer la importancia de expresar ideas con libertad

Presentacion e

inicio

Se ejecuta la presentacion del tema, el propdsito y los materiales con

que se va a trabajar.

Actividades de

Responden a las interrogantes planteadas sobre la calidad de servicio

reflexion en nuestra institucién educativa y la forma como expresamos nuestras
ideas con libertad.

Lectura Se analiza de forma individual y subraya las ideas principales sobre la

significativa importancia de la libertad para mejorar la calidad de servicios.

Gestion y El facilitador plantea diferentes casos donde los participantes a través

acompafamiento

de la técnica del role play contextualizan y encuentran las soluciones

pedagdgico mas pertinentes a los casos planteados.
Evaluacién Los participantes y el ponente comentan reflexivamente sobre la

importancia de actuar con libertad pero de forma adecuada para

brindar un buen servicio
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Sesion: Aprendemos a escuchar activamente para brindar un

buen servicio

Tema Escucha activa en el buen servicio
Proposito Reconocer la importancia de escuchar activamente en nuestra

actividad laboral

Presentacion e

Se ejecuta la presentacion del tema, el propdésito y los materiales

inicio con gue se va a trabajar.

Actividades de Responden a las interrogantes planteadas sobre la escucha activa

reflexion en nuestro practica laboral

Lectura Se analiza de forma individual y subraya las ideas principales

significativa sobre la importancia de aprender a escuchar a nuestros
comparieros de trabajo en la institucion educativa

Gestion y El facilitador plantea diferentes casos donde los participantes a

acompanamiento

través de la técnica del role play contextualizan y encuentran las

pedagdgico soluciones mas pertinentes a los casos planteados.
Evaluacion Los participantes y el ponente comentan reflexivamente sobre la

importancia de actuar con libertad pero de forma adecuada para

brindar un buen servicio

60



Sesion: Reconocemos la importancia del reglamento interno y

manual de funciones y procedimiento

Tema Importancia del reglamento interno y manual de funciones y
procedimiento
Propdésito Reconocer la importancia del reglamento interno y manual de

funciones

Presentacion e

Se ejecuta la presentacion del tema, el propdsito y los materiales con

inicio que se va a trabajar.

Actividades de Responden a las interrogantes planteadas sobre la calidad de servicio

reflexion en nuestra institucion educativa y la forma como expresamos nuestras
ideas con libertad.

Lectura Se analiza de forma individual y subraya las ideas principales sobre la

significativa importancia de la libertad para mejorar la calidad de servicios.

Gestién y El facilitador plantea diferentes casos donde los participantes a través

acomparnamiento

de la técnica del role play contextualizan y encuentran las soluciones

pedagbgico mas pertinentes a los casos planteados.
Evaluacion Los participantes y el ponente comentan reflexivamente sobre la

importancia de actuar con libertad pero de forma adecuada para

brindar un buen servicio
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Sesion: Planteamos nuestras normas de convivencia para la

mejora de la calidad de servicio

Tema Normas de convivencia para mejorar la calidad de servicio
Propdsito Reconocer la importancia de normas de convivencia para

mejorar la calidad de servicio

Presentacion e

Se ejecuta la presentacion del tema, el propdsito y los materiales

inicio con gue se va a trabajar.

Actividades de Responden a las interrogantes planteadas sobre la calidad de

reflexion servicio en nuestra institucion educativa y la forma como
expresamos nuestras ideas con libertad.

Lectura Se analiza de forma individual y subraya las ideas principales

significativa sobre la importancia de la libertad para mejorar la calidad de
servicios.

Gestion y El facilitador plantea diferentes casos donde los participantes a

acompanamiento

través de la técnica del role play contextualizan y encuentran las

pedagdgico soluciones mas pertinentes a los casos planteados.
Evaluacion Los participantes y el ponente comentan reflexivamente sobre la

importancia de actuar con libertad pero de forma adecuada para

brindar un buen servicio
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Anexo 05: Constancias

ESCUELA DE EDUCACION BASICA “ITALIANA GARIBALD!”

KM 6.5 VIAA DAULE
PROSPERINA

SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE INSTRUMENTOS

Sefora Lic. Beatriz Bueno Rodriguez
Directora de la escuela Italiana Garibaldi
Guayaquil, Guayas

Reciba usted un célido saludo y al mismo tiempo permitame exponerle lo siguiente

Yo, Lcda. Angelica Zambrano Murillo, estudiante del programa de Maestria en
Administracion de la Educacidon, de la Universidad Cesar Vallejo, de Tumbes,
actualmente me encuentro en el disefio de mi proyecto de investigacion titulado TALLER
DE LIDERAZGO PEDAGOGICO EN CALIDAD DE SERVICIO EN UNA UNIDAD EDUCATIVA
DE GUAYAS - 2018. El cual es requisito indispensable para la aprobacién de mi tesis de
Maestria.

Por tal motivo he seleccionado la comunidad educativa que usted representa, por lo cual
directora de la escuela Italiana Garibaldi a la vez que solicito a usted se sirva autorizarme
aplicar los instrumentos validados de su prueba para la elaboracion de la investigacion
antes mencionada.

Agradeceré a usted acceda a mi solicitud, teniendo en cuenta que esta actividad sera
beneficiosa tanto para los Administrativos y docentes, como para el investigador de este

trabajo de investigacion.
B g
/

Leda. Angélica Zambrano Murillo,
Autor de la Investigacion
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ESCUELA  DE EDUCACION BASICA “ITALIANA GARIBALD!”

KM 6.5 VIAA DAULE
PROSPERINA

SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE INSTRUMENTOS

Sefiora Lic. Beatriz Bueno Rodriguez
Directora de la escuela Italiana Garibaldi
Guayaquil, Guayas

Reciba usted un calido saludo y al mismo tiempo permitame exponerle lo siguiente

Yo, Leda. Angelica Zambrano Murillo, estudiante del programa de Maestria en
Administracion de la Educacién, de la Universidad Cesar Vallejo, de Tumbes,
actualmente me encuentro en el disefio de mi proyecto de investigacion titulado TALLER
DE LIDERAZGO PEDAGOGICO EN CALIDAD DE SERVICIO EN UNA UNIDAD EDUCATIVA
DE GUAYAS - 2018. El cual es requisito indispensable para la aprobacion de mi tesis de
Maestria.

Por tal motivo he seleccionado la comunidad educativa que usted representa, por lo cual
directora de la escuela Italiana Garibaldi a la vez que solicito a usted se sirva autorizarme
aplicar los instrumentos validados de su prueba para la elaboracién de la investigacion
antes mencionada.

Agradeceré a usted acceda a mi solicitud, teniendo en cuenta que esta actividad sera

beneficiosa tanto para los Administrativos y docentes, como para el investigador de este
trabajo de investigacion.

c

Lcda. Angelica Zambrano Murillo,
Autor de [a Investigacion
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ESCUELA DE EDUCACION BASICA “ITALIANA GARIBALDI”

KM6.5VIAA DAULE
PROSPERINA

Yo, Lic. Beatriz Bueno Rodriguez Directora de la escuela Italiana Garibaldi, doy mi

consentimiento para realizar la aplicacion de los instrumentos a Lcda. Angelica Zambrano
Murillo, estudiante de la Universidad Cesar Vallejo, las cuales le servirdn como prueba piloto
en su Tesis de Maestria en Administracion de la Educacion ,

Atentamente,

3@01; éw‘o - r

Sefiora Lic”Bgptriz Bueno Rodriguez FISCAL

Directora de la escuela Italiana Garibaldi O N
b.“\
hl
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Anexo 06: Matriz de consistencia / operacionalizacion
MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: Taller de liderazgo pedagdgico en calidad de servicio en la Unidad Educativa Los Andes - Guayas- 2018.
AUTOR: ZAMBRANO MURILLO, Angélica

Problema Objetivos Hipotesis Variables DEfm'(.:'on Dlsepo d.e'
Operacional Investigacion
General: General: Variable 1: | V1: Taller de Disefio pre
¢De qué Determinar en qué medida el H:. La aplicacion del taller de Taller de liderazgo pedagdgico. | experimental con
manera el taller de liderazgo pedagdgico liderazgo pedag6gico mejora liderazgo Formula una cualidad | un solo grupo con
taller de mejora significativamente la significativamente la calidad de pedagdgico. | o atributo de los prey post test,
liderazgo calidad de servicio en docentes de | servicio en la Unidad Educativa Los docentes, ademas es
pedagdgico la Unidad Educativa Los Andes - | Andes - Guayas- 2018 considerando la transversal, porque
mejora la Guayas- 2018. Ho. La aplicacion del taller de transformacion recolecta datos y se
calidad de liderazgo pedagdgico no mejora la continua de las da en un solo
servicioen la | Objetivos Especificos: calidad de servicio en la Unidad Instituciones en lo momento y en un
Unidad Identificar la calidad de servicio Educativa Los Andes - Guayas- 2018 pedagdgico, en el tiempo unico.
Educativa Los | en docentes de la Unidad aprendizaje y en las
Andes - Educativa Los Andes — Guayas, Hipotesis especificas Variable 2: | relaciones Asi donde:
Guayas- 2018? | antes de aplicar el taller de H: = La aplicacion del taller de Calidad de | interpersonales de los | G: 01— X - 02
liderazgo pedagdgico. liderazgo pedagdgico mejora servicio maestros, con el fin de | O1: Pre — test.
Determinar en qué medida el significativamente la confiabilidad mejorar la calidad X: Taller  de
taller de liderazgo pedagdgico en docentes de la Unidad Educativa educativa, se califica '
mejora significativamente la Los Andes - Guayas- 2018. de la siguiente liderazgo
confiabilidad en docentes de la H>= La aplicacion del taller de manera: Bueno (63- daabai
Unidad Educativa Los Andes - liderazgo pedag6gico mejora 85) Regular (40-62) pedagogico.
Guayas- 2018. significativamente la seguridad en Malo (17-39) O2: Post — test.
Determinar en qué medida el docentes de la Unidad Educativa Los
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taller de liderazgo pedagdgico
mejora significativamente la
seguridad en docentes de la
Unidad Educativa Los Andes -
Guayas- 2018.

Determinar en qué medida el
taller de liderazgo pedagdgico
mejora significativamente la
tangibilidad en docentes de la
Unidad Educativa Los Andes -
Guayas- 2018.

Determinar en qué medida el
taller de liderazgo pedagdgico
mejora significativamente la
capacidad de respuesta en
docentes de la Unidad Educativa
Los Andes - Guayas- 2018.

Andes - Guayas- 2018.

Hs = La aplicacion del taller de
liderazgo pedagogico mejora
significativamente la tangibilidad en
docentes de la Unidad Educativa Los
Andes - Guayas- 2018.

Hs= La aplicacion del taller de
liderazgo pedagdgico mejora
significativamente la capacidad de
respuesta en docentes de la Unidad
Educativa Los Andes - Guayas-
2018.

V2: Calidad  de
servicio: Se pueden
clasificar de la
siguiente manera:

(1) Bueno

(2) Regular

(3) Malo
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) MATRIZ DE OPERACIONALIZACION VARIABLE INDEPENDIENTE
TITULO: Taller de liderazgo pedagogico en calidad de servicio en la Unidad Educativa Los Andes - Guayas- 2018.
AUTOR: ZAMBRANO MURILLO, Angélica

Instrumento de

. . . . - Unidad de .
Variable Dimensiones Indicadores Items Escala analisis recojo de la
informacion
. 1. Metas
Establecimiento de metas y 3 ftems De Docentes
. 2. Consenso :
expectativas intervalo
3. Promover logros
Taller de liderazgo 1. Propqs!tos con el personal )
pedagégico 2. Propésitos con los 4 items Docentes
Uso estrategico de los recursos materiales De intervalo
3. Recursos econémicos
4, Priorizar
Planeamiento. coordinacion 1. Reflexiona sobre la 4 items
’ y ensefianza Docentes
evaluacion de la ensefianza y del 2. Curriculo De intervalo Lista de cotejo para
fcul 3. Observacion evaluar el taller
curriculo 4. Monitorear sobre liderazgo
_ S pedagdgico.
Promocion y participacion en el
o 1. Involucramiento 1 item De intervalo Docentes
aprendizaje y desarrollo de los .
Liderazgo
maestros
4 items
De intervalo Docentes

Garantia de un entorno ordenado y de
apoyo

1. Ensefianza

2. Entorno ordenado y de
apoyo

3. Normas claras

4. Respaldo
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) MATRIZ DE OPERACIONALIZACION VARIABLE DEPENDIENTE
TITULO: Taller de liderazgo pedagogico en calidad de servicio en la Unidad Educativa Los Andes - Guayas- 2018.
AUTOR: ZAMBRANO MURILLO, Angélica

Variable

Dimensiones

Indicadores

items

Escala

Unidad de
analisis

Instrumento de
recojo de la
informacion

Calidad de
servicio

Confiabilidad

1.
2.
3.

Cumplimiento
Capacidad de respuesta
Realizar bien el servicio la

primera vez

4.

Servicio en el tiempo

prometido

5.

No cometen errores

4 ftems

Ordinal

Docentes

Seguridad

. Comportamiento confiable
. clientes seguros

. Amabilidad

. Conocimiento del servicio

4 jtems

Ordinal

Docentes

Tangibilidad

. Equipo de Apariencia moderna
. Instalaciones atractivas

. Imagen de Colaboradores

. Materiales Atractivos

4 ftems

Ordinal

Docentes

Capacidad de Respuesta

A OWONRERL PPODNEPLP | PPODNPREP

. Comunicacion de servicio

. Rapidez de empleados

. Empleados dispuestos a ayudar
. Empleados disponibles a servir

3 items

Ordinal

Docentes

Cuestionario sobre
Calidad de servicio
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Acta de aprobacion de originalidad de tesis

|||ll'l|ll-.ll

Chdys ¢ FE-PP-PRaEGE
ucv ACTHA DE APROBACIIN DE ORIGINALIDAD DE | varsidn : 00
TESE Fecha : FHIRI0IA
Phgim : 14m1

Wa, Yvin Alexander Mendiver Espinoza, DTC o la Unidad d¢ Posgeasdo de In
Unlversidad César Vallejo filial Piura, revisor de lo tesis titulada “Taller de liderago
pedaghpice en ealidad de servicle en una Unidsd Educative de Guayas - 201E" de In
estudiante ZAMBREANO MURILLD, Mara Angéla, eonstato que |n investigacita
ilene um [adice de smilind de 25% venficable en o roparie de originabided &=l

prograsma Turnitin,

El suscrita analta® dicho reports ¥ concluyd qus ¢ada una de las exdncidencing delectadas
o constiboyven plagio, A mi leal saber y entender la tesis cumple com das 18 o pars
ol usa de cilas ¥ relerenclss esiablecidas por la Universidod César Yallejo.

nnrrres

Piura, 04 de marso de 2620

DR YVAN m+u ESPFINOZA

Ol I9IRERSS

Drsccidn da
It o

Msrasid i et bl ol 55T Bgrobd

Vicamecinmsin da
| rass i g agihin
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Porcentaje de Turnitin

1)) Feedback Studio - Google Chrome - X

@ evitumitin.com/app/carta/es/Tu=107362706385=18&lang=es80=1269207640

p ) feedback studio Taller de liderazgo pedagagico en calidad de servicio en una Unidad Educativa de Guayas - 2018 —_ ;"‘] < > @
, /

- Resumen de coincidencias ¢

n r B i

ESCUELA DE POSGRADO

a  25%
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
4 I Ta < >
LA EDUCACION' Ef Se estan viendo fuentes estandar
=EE l Ver fuentes en inglés (Beta) l

Coincidencias

-
=
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