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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo,
presento la tesis titulada: Liderazgo y calidad de servicio en la Institucion Educativa N°

0097 Patricia Antonia L6pez, Santa Anita - Lima 2015.

La presente tesis tiene como intencién comprobar la relacion que existe entre las
variables liderazgo y la calidad del servicio en la indicada I.E., segun la percepcion de los
docentes, administrativos y personal de apoyo. La investigacion consta de siete capitulos,

estructurados de la siguiente forma:

I.  Introduccién
Il.  Marco metodoldgico
I1l.  Resultados
IV.  Discusion
V.  Conclusiones
VI.  Recomendaciones
VIl.  Referencias bibliograficas

ANexXos

La autora.
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Introduccion

La tesis titulada “Liderazgo y calidad de servicio en la Institucion Educativa N° 0097
Patricia Antonia LOpez, Santa Anita - Lima 2015 consta de siete capitulos desarrollados a
partir de una amplia investigacion y andlisis del tema, dando como resultado nuevos

conocimientos, conclusiones y sugerencias, todos ellos valiosos para nuestros propdsitos.

En el primer capitulo, la introduccidon presenta los fundamentos que guiaron la
investigacion. Comprende los antecedentes, el marco teérico, la justificacion, el
planteamiento del problema, las hipotesis y los objetivos. En cuanto a los antecedentes y el
marco tedrico, se revisaron tesis y articulos cientificos nacionales y extranjeros, asi como
libros, normas, documentos de gestién y otras fuentes de informacién para finalmente
plantear un objetivo general y tres especificos, los cuales tienen directa relacion con las

variables bajo estudio.

En el segundo capitulo, referente al marco metodoldgico, se presenta una definicion
conceptual y operacional de las variables de estudio. En cuanto al tipo de estudio, es
aplicado, de disefio no experimental, correlacional y transversal. La poblacion fue de 42
personas (docentes, administrativos y personal de apoyo), por lo que el muestreo es no
probabilistico, censal. EI método de investigacion es hipotético deductivo; la técnica de
investigacion a nivel de campo es la encuesta y los instrumentos aplicados los
cuestionarios (uno para cada variable). El anélisis estadistico de datos para la descripcion y

contraste de las hipdtesis se hizo a través de los softwares Excel y SPSS v21.
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En el tercer capitulo se describen la distribucion de los datos y contrastan las

hipdtesis, con la interpretacion correspondiente.

En el cuarto capitulo se discuten los resultados, evaluandolos e interpretandolos con
respecto a los fundamentos del estudio, en armonia con la justificacion y utilidad final,
dentro los limites planteados. La interpretacion también considera las amenazas a la
validez interna, la imprecision de las mediciones, la cantidad de pruebas, magnitud de los

fendmenos observados y otras limitaciones.

En el quinto capitulo se muestran las conclusiones, correspondientes a cada una de

las hipotesis planteadas, de una manera concisa.

En el sexto capitulo se presentan las recomendaciones para la toma de decisiones

(autoridades de la I.E.), sobretodo como un aporte para mejorar los aspectos de gestion

educativa en relacién a la calidad de los servicios brindados.

Finalmente, el séptimo capitulo se indican las referencias bibliogréaficas y los

anexos correspondientes.

La autora.
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Resumen

La presente investigacion titulada “Liderazgo y calidad de servicio en la Institucién
Educativa N° 0097 Patricia Antonia Lépez, Santa Anita - Lima 2015”, tuvo como objetivo
general determinar la relacién que existe entre las variables.

El enfoque de la presente investigacion es cuantitativo de tipo aplicado, de nivel
descriptivo correlacional, de disefio transversal. La poblacion fue de 42 trabajadores
(docentes, administrativos y de apoyo). El tipo de muestreo fue no probabilistico, censal. A
nivel de campo se utiliz6 una encuesta de tipo descriptivo consistente en una interrogacion
escrita (cuestionario) de 40 preguntas: 20 para liderazgo y 20 para calidad del servicio, con
una escala de Likert (1 — 5) y cinco niveles (muy malo, malo, regular, bueno y muy
bueno). La prueba de confiabilidad de Cronbach arroj6 un alfa de 0.957 para liderazgo y
0.897 para calidad de servicio, lo cual indicé que los cuestionarios eran confiables para
ambas variables.

Se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.590 entre ellas, con una
significancia p=0.000 < 0.05, lo cual lleva a no rechazar la hipotesis general planteada,

Osea que su relacion es positiva y significativa.

Palabras clave: Liderazgo, calidad de servicio
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Abstract

This research titled "Leadership and quality of service in the Educational Institution No.
0097 Patricia Antonia Lopez, Santa Anita - Lima 2015", had as its overall objective to
determine the relationship between variables

The methodology used corresponded to a research with a quantitative approach.
This type was applied with a descriptive correlational scope, cross design. The population
was 42 people (teachers, administrators and support). Sampling was non probabilistic,
census-type. At the field level, a descriptive survey was used and consisted in a written
question (questionnaire) of 40 questions: 20 for 20 for leadership and service quality, with
a Likert scale (1-5) (very poor, poor, fair, good and very good). According to Cronbach's
Alpha Test, reliability for leadership was 0.957 and 0.897 for service quality, which
supported questionnaires.

Spearman correlation was 0.590 between both variables, with a significance of
p=0.001 < 0.05, which leads to not reject the general hypothesis, i.e. that both variables

show a positive and significant relarionship.

Key words: Leadership, service quality



