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Resumen 

El objetivo principal de esta investigación fue, determinar la influencia del 

Liderazgo distribuido en la calidad del servicio en las instituciones educativas de 

educación básica regular, Los Olivos 2021. Para tal fin se aplicó la metodología 

que se describe: el tipo de investigación es básico, de nivel correlacional causal y 

su diseño es no experimental transversal. La técnica que se empleó para el 

recojo de la información fue la encuesta y el instrumento aplicado fue un 

cuestionario de tipo politómico ordinal para cada variable. La población está 

constituida por los docentes de tres instituciones educativas públicas, el 

muestreo es no probabilístico y la muestra la conforman 153 docentes. La 

conclusión obtenida fue que el 62,1% de los docentes perciben el liderazgo 

distribuido (V.I.) en el nivel alto en sus instituciones, así como el 70,6% 

consideraron que brindan una favorable calidad del servicio (V.D.); esto 

determinó una influencia muy significativa del 60,4% de la variable independiente 

sobre la variable dependiente según la prueba seudo R cuadrado, además del 

.000 en la prueba de ajuste de los modelos señaló la significancia entre estas 

variables.   

Palabras clave: Liderazgo, Gestión, Delegación de autoridad, Impacto de la 

comunicación, calidad de la educación.  
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Abstract 

The main objective of this research was to determine the influence of distributed 

leadership on the quality of service in educational institutions of regular basic 

education, Los Olivos 2021. For this purpose, the following methodology was 

applied: the type of research is basic, of causal correlational level and its design is 

non-experimental transversal. The technique used to collect information was the 

survey and the instrument applied was an ordinal polytomous questionnaire for 

each variable. The population consisted of teachers from three public educational 

institutions, the sampling was non-probabilistic and the sample consisted of 153 

teachers. The conclusion obtained was that 62.1% of the teachers perceive 

distributed leadership (V.I.) at a high level in their institutions, as well as 70.6% 

considered that they provide a favorable quality of service (V.D.); this determined 

a very significant influence of 60.4% of the independent variable on the dependent 

variable according to the pseudo R-squared test, in addition to the .000 in the test 

of adjustment of the models indicated the significance between these variables.  

Keywords: Leadership, Management, Delegation of authority, Impact of 

communication, quality of education. 

. 
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I. INTRODUCCIÓN

El mundo evoluciona a pasos agigantados y en él la competitividad entre las 

organizaciones, para su desarrollo y supremacía en el mercado emplean 

diferentes estrategias desde su interior diferenciándose unas de otras. Sin 

embargo, no todas logran alcanzar sus objetivos y metas, el tipo de liderazgo que 

rige influye directamente en su progreso, tal como lo sostienen, Martínez y Gil 

(2018), la superación de sus organizaciones tiene puestas sus esperanzas en sus 

colaboradores y ubica a sus líderes como un factor muy importante para su 

evolución (Rodríguez et al., 2020).  

De tal manera que, los tipos de líderes han evolucionado junto con la 

historia de la humanidad, desde aquellos autoritarios que imponen ideas en 

beneficio propio o de un pequeño grupo, hasta los concertadores y democráticos 

que motivan a los colaboradores para aportar ideas en beneficio todos, en estos 

tiempos donde prevalece el orden en las organizaciones y el respeto a sus 

colaboradores surge la figura del líder distribuido, el cual, es ampliamente 

promovido en Europa y los países anglosajones, pero muy poco conocido y aún 

menos aplicado en esta parte del continente, esta se presenta como un líder 

concertador, orientador y que debe dar inicio al desarrollo de las potencialidades 

de sus colaboradores; éste líder debe promover el cambio positivo de su contexto 

con creatividad e innovación, fortaleciendo la independencia de los actores al 

liderar las responsabilidades mutuas y con objetivos comunes  (Ortíz, 2017). 

Así también, dentro del sistema educativo peruano el liderazgo y la 

responsabilidad de la gestión recae en el director y en la plana directiva, los 

demás actores educativos son entes ejecutores de las disposiciones 

consensuadas. Sin embargo, frente a las nuevas demandas, la transformación de 

las instituciones debe darse desde su interior, con un liderazgo distribuido fuerte y 

comprometido con un proyecto común que logre un servicio interno de calidad 

(García, 2017). 

De acuerdo con lo relatado, en las instituciones educativas de educación 

básica regular, del distrito de Los Olivos, en la ciudad de Lima; se evidencian la 

falta de este tipo de liderazgo, ya que todas las disposiciones y actividades son 

emanadas desde la plana directiva en consenso con algunos representantes de 

docentes, administrativos y/o de padres de familia. Si bien es cierto que se 
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promueve el trabajo en equipo usando como estrategia los trabajos colegiados 

que permite que los docentes y administrativos que compartan experiencias que 

permitan tomar decisiones que fortalecen su práctica pedagógica y mejora de la 

calidad del servicio interno, al consolidar una estrategia siempre requieren la 

presencia del directivo para concluir el trabajo. Es así como esta dependencia 

repercute de forma negativa en el servicio que se brinda y que es percibido por 

los padres de familia y estudiantes. 

Por otro lado, en el primer mundo la meta más importante para una 

organización es conseguir la fidelidad del “cliente” y el esfuerzo que demandan 

para lograrlo moviliza todos sus recursos y estrategias para conseguirlo, es 

necesario movilizar todo el esfuerzo y otorgarle gran importancia a la calidad del 

servicio que se brinda, para así crear ese vínculo de confianza entre ambos 

(Ibarra et al., 2020). Por otro lado, en américa latina, en la gran mayoría de casos 

sucede lo contrario, poniendo primero como prioridad, a los intereses de las 

empresas, antes que el “respeto” al cliente, las demandas sociales se ven 

reflejadas en las deficiencias de los servicios que se brindan en todos los sectores 

sociales: educación, salud, transporte, servicios básicos, etc., todos vulneran 

considerablemente los derechos del “cliente”, no se podría hablar de fidelidad 

hacia una determinada marca; en Latinoamérica se percibe la vulnerabilidad de 

los derechos y la ausencia de los servicios de carácter público en una sociedad 

marcada por las desigualdades y la discriminación (Murillo, 2021). 

Así también, en las instituciones educativas de educación básica regular 

del Distrito de Los Olivos, no son ajenas a estas deficiencias al brindar el servicio 

educativo, en algunos casos por temas burocráticos, por cumplimiento de 

protocolos ineficientes o por falta de compromiso de los colaboradores. Por lo 

expuesto, el estudio de esta investigación es de suma importancia, ya que el 

Liderazgo distribuido analizados desde cada una de sus dimensiones busca 

promover la autonomía y responsabilidad en cada equipo de colaboradores 

fortaleciendo el trabajo participativo más que competitivo, todo ello apunta a que 

contribuye a mejorar la calidad del servicio que se brinda para la mejora de los 

aprendizajes de los estudiantes de educación básica regular en el distrito de Los 

Olivos, en la cuidad de Lima.  
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En consecuencia, luego de hacer un análisis de la realidad problemática 

esta investigación tuvo la intención de conocer los lineamientos del liderazgo 

distribuido y la influencia que ejerce sobre la calidad del servicio educativo en las 

instituciones públicas. En tal sentido, se fundamentó el problema general, ¿Cómo 

influye el Liderazgo distribuido en la calidad del servicio en las instituciones 

educativas de educación básica regular, Los Olivos 2021?, así como también sus 

problemas específicos, ¿Cómo influye el Liderazgo distribuido en la calidad de 

las interacciones en las instituciones educativas de educación básica regular, Los 

Olivos 2021? ¿Cómo influye el Liderazgo distribuido en la calidad de resultados 

en las instituciones educativas de educación básica regular, Los Olivos 2021? y 

¿Cómo influye el Liderazgo distribuido en el ambiente físico y/o virtual en las 

instituciones educativas de educación básica regular, Los Olivos 2021?. 

Razón por la cual, esta investigación planteó lograr como objetivo general 

Determinar la influencia del Liderazgo distribuido en la calidad del servicio en las 

instituciones educativas de educación básica regular, Los Olivos 2021. Así 

mismo, como objetivos específicos pretendió lograr (1) Determinar la influencia 

del Liderazgo distribuido en la calidad de las interacciones en las instituciones 

educativas de educación básica regular, Los Olivos 2021, (2) Determinar la 

influencia del Liderazgo distribuido en la calidad de resultados en las 

instituciones educativas de educación básica regular, Los Olivos 2021 y (3) 

Determinar la influencia del Liderazgo distribuido en el ambiente físico y/o virtual 

en las instituciones educativas de educación básica regular, Los Olivos 2021. 

Para ello, la presente investigación plantea como hipótesis general: El 

Liderazgo distribuido influye en la calidad del servicio en las instituciones 

educativas de educación básica regular, Los Olivos 2021. Así como, se 

propusieron tres hipótesis específicas: (1) El Liderazgo distribuido influye en la 

calidad de las interacciones en las instituciones educativas de educación básica 

regular, Los Olivos 2021, (2) El Liderazgo distribuido influye en la calidad de 

resultados en las instituciones educativas de educación básica regular, Los 

Olivos 2021 y (3) El Liderazgo distribuido influye en el ambiente físico y/o virtual 

en las instituciones educativas de educación básica regular, Los Olivos 2021. 

Por otro lado, la presente investigación se sustentó en una justificación 

teórica ya que su propósito es brindar aportes a los conocimientos ya existentes 
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sobre el liderazgo distribuido y su influencia sobre la calidad del servicio en las 

instituciones educativas de educación básica regular. Contribuyendo con 

información validada y fundamentada para los estudiosos del campo de la 

educación pertenecientes a la comunidad científica. Es cuando su propósito 

busca la reflexión así como la discusión, contrastando a la teoría con los 

resultados obtenidos, sobre un conocimiento ya existente (Fernández, 2020). 

Así también, este estudio brindó una justificación práctica debido que los 

resultados obtenidos nos muestran que existe una gran influencia entre estas 

variables, lo que hace considerar que el equipo directivo debe reconocer su 

importancia y promover la práctica de este tipo de liderazgo en sus instituciones 

educativas, con la finalidad de brinda un servicio de calidad hacia los estudiantes 

y padres de familia. También lo sostiene así Fernández (2020), esta práctica 

cuando al poner en ejercicios las estrategias propuestas en el estudio, éstas 

contribuirán a resolver un problema planteado.  

Del mismo modo, esta investigación proporciona una justificación 

metodológica, debido a que, al ser sometidos a un estudio, se inicia con la 

elaboración de instrumentos de recolección y medición de las variables los cuales 

fueron previamente validados por expertos para su aplicación, de los cuales sus 

resultados al ser procesados alcanzaron un alto grado de confiabilidad, 

certificando así su uso en investigaciones venideras. Tal como lo manifiesta 

Fernández (2020) al proponer que este tipo de justificación plantea formas 

diferentes de tratar a las variables como de investigar a una población.  
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II. MARCO TEÓRICO

En relación a los trabajos previos realizados en el contexto internacional, García 

(2019) en cuyo trabajo de investigación concluye que la coordinación pedagógica 

y el liderazgo distribuido influyen positivamente en la capacidad del personal 

docente para trabajar de forma colaborativa al diseñar y desarrollar estrategias 

que mejorarán su práctica pedagógica. Así también, García (2019) en su tesis 

doctoral describe las prácticas de liderazgo distribuido desde las características 

de sus dimensiones en 71 escuelas de primaria, en confrontación con las 

características propias de sus directivos, la finalidad fue establecer el vínculo de 

cada una de estas con su contexto.  

Por otro lado, Pedraza (2021) en su tesis doctoral investiga las razones que 

motivan a los estudiantes universitarios a abandonar sus estudios, enfocados 

desde el punto de vista sociocultural, no es ajena al servicio que recibe en ellas, 

consideran que no está acorde con la realidad de los estudiantes. Así también, 

Ramírez (2017) en cuya tesis investiga las causas del abandono de las prácticas 

en un polideportivo, concluyendo que una de las razones principales es el servicio 

que éste recinto brinda a los clientes, otras causas también acompañan, como 

problemas de salud, disponibilidad de tiempo, cambio de domicilio, entre otros. 

Según López (2019) en su investigación propone a la tutoría personalizada como 

una herramienta fundamental para el periodo de adaptación del estudiante en la 

vida universitaria, esto marca la calidad del servicio en la primera etapa de la 

universidad garantizando un mejor desempeño y rendimiento académico.  

En cuanto a los trabajos previos realizados en el contexto nacional, se tiene 

a Merma (2019) cuyo trabajo de tesis investigó la relación existente entre el 

liderazgo distribuido y el aprendizaje organizacional en la gestión de entidades 

públicas, sometiendo a estudio a 128 docentes elegidos aleatoriamente, 

concluyendo que existe una relación directa, baja y significativa entre estas dos 

variable de investigación. Así también,  Sánchez (2019) en su trabajo de 

investigación determina la relación que existe entre el coaching educativo y el 

liderazgo distribuido, considerando a 80 docentes como muestra y concluyendo 

en que no existe correlación significativa entre estas dos variables de estudio. Del 

mismo modo, Aldoradin (2019) quien en su trabajo de investigación busco 
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comparar el nivel de percepción del liderazgo distribuido de acuerdo al género, en 

100 docentes de los tres niveles educativos, concluyendo que las docentes 

mujeres asumen el liderazgo con mayor compromiso. 

Por otro lado, Ferro (2018) en su investigación busca determinar la relación 

entre el desempeño laboral y la calidad del servicio del personal administrativo de 

su universidad, tomando como muestra a 92 docentes de esa casa de estudios y 

concluyendo que el personal administrativo casi nunca logra un desempeño 

favorable. Así también, Raymundo (2019) en cuyo trabajo de investigación busca 

determinar la relación entre el compromiso organizacional y calidad del servicio en 

una muestra de 221 estudiantes elegidos aleatoriamente, donde concluye que 

existe una relación directa entre estas dos variable de estudio. Del mismo modo, 

Loor & Vásquez (2019) quienes demostraron en su tesis, que las relaciones 

interpersonales, las relaciones humanas, las normas de convivencia, las 

consideraciones personales y el desarrollo profesional que se practica repercute 

directamente sobre el clima laboral de la institución, en una muestra conformada 

por 34 colaboradores, entre tutores, docentes, psicólogos y psicopedagogos. 

Asimismo, Inga (2020) logró demostrar que los docentes tiene amplio 

conocimiento sobre la buena práctica las interacciones sociales, las cuales son 

fundamentales para el aprendizaje de los estudiantes en la etapa inicial y también 

es favorable para con padres de familia, que serán aliados en el proceso de 

aprendizaje. Por otro lado, Clemente et al. (2019) en su informe técnico afirman 

que el tiempo de espera de un cliente repercute directamente sobre el nivel de 

satisfacción del servicio que recibe, aplicada a una muestra de 267 personas. Del 

mismo modo, Padilla (2014) en cuya investigación demostró que la gestión del 

potencial humano para conseguir la valoración del servicio es directamente 

proporcional a la calidad de resultados, se aplicó el estudio a 212 usuarios. 

Respecto a los ambientes físicos o virtuales, Infante (2020) en su investigación 

demostró que los ambientes deben garantizar las condiciones de comodidad para 

el usuario, siendo necesario para que se desarrolle un entorno favorable para el 

aprendizaje, en los estudiantes de CEBA, en tal sentido considera que repercute 

significativamente en el estudiante. Así también, Escudero (2018) en su tesis 

demostró que los entornos virtuales están directamente relacionadas con la 
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calidad educativa, esto se demostró a través del recojo de la información de 142 

estudiantes sometidos a estudio. 

Por otra parte, respecto a los referentes teóricos del liderazgo distribuido, 

estas ideas se han derivado de la psicología cognoscitiva y social, 

específicamente sobre la base de la teoría de la cognición distribuida y de la 

actividad (García, 2010) Así también, entre los principales autores que sostienen 

este concepto se encuentran: Kets de Vries (1999); Halverson y Diamond (2000); 

Graetz (2000); Hartley y Allison (2000); Harris y Chapman (2002); Spillane (2006) 

y Leithwood et al. (2009), mencionado por García, (2009). La importancia de este 

tipo de liderazgo en estos tiempos y sobre todo en las escuelas, se refleja en la 

buena convivencia, el compromiso y el trabajo en equipo, el liderazgo distribuido 

es el modelo que promueve una gestión concertadora, portadora de valores y que 

busca garantizar el involucramiento y el éxito de los miembros de la comunidad 

educativa (Del Campo, 2021). Así también, García et al. (2018) resaltan la 

importancia de este liderazgo desde el punto de vista en que el director actúa 

como dinamizador de procedimientos, empoderando a otros para asumir 

responsabilidades y se involucren en las metas comunes, distribuyendo el 

liderazgo dentro de la institución. 

Asimismo, para Rioja (2020) el liderazgo distribuido se caracteriza por que 

aprovecha las fortalezas, capacidades y competencias de los colaboradores de 

manera que constituyen un equipo funcional que mejorará su productividad en 

base a la delegación de tareas, de acuerdo a las cualidades de cada profesional. 

Del mismo modo, Robinson pone énfasis en dos características de este liderazgo: 

la distribución de funciones y la influencia en el equipo para realizar una tarea 

(Ahumada et al., 2017).  

Según lo expuesto, el Liderazgo distribuido se entiende como un liderazgo 

de gran importancia en las organizaciones, ya que se centra en la participación 

activa de los colaboradores asumiendo roles con autonomía, responsabilidad y 

liderazgo desde sus grupos de trabajo (García, 2017). Así también, Arenas (2020) 

considera a este tipo de liderazgo como una herramienta heurística practicada por 

los directivos, con la que se valora a cada miembro de la organización, ya que se 

involucran con los objetivos institucionales, asumiendo sus responsabilidades de 

manera no se excluye a nadie dentro de la consideración de la distribución del 



 

14 

 

liderazgo. Del mismo modo, Chi & Yi (2019) consideran que este liderazgo es el 

esfuerzo consciente de las cabezas de organizaciones para distribuir las 

funciones de liderazgo entre los miembros en cada área o nivel organizacional, en 

un ambiente cooperativo y de decisiones compartidas.  

Para tal efecto, esta investigación dimensiona el liderazgo distribuido en: 

(1) Prácticas de liderazgo distribuido, (2) Decisiones compartidas (3) Visión, 

misión y metas compartidas, y (4) Desarrollo profesional, complejidad de la tarea 

e incentivos. La práctica de liderazgo distribuido, refiere a que el directivo 

promueve la delegación del liderazgo participativo ya que ello el más eficiente en 

la organización, además que se acentúa el aprendizaje de manera colectiva, a 

través de la colaboración voluntaria, concertadora y democrática, extinguiendo los 

conflictos para mejorar los acuerdos existentes (García, 2017).  

Así, la dimensión práctica de liderazgo distribuido, refiere a la estrategia 

que aplicará el líder para poner en práctica los lineamientos de este liderazgo que 

será compartido con los colaboradores, a través de la delegación de autoridad 

con autonomía y democracia. Es así que ponerlo en práctica, es implementar el 

trabajo participativo, más que competitivo, compartiendo la información 

institucional, que luego serán mejoradas desde la concertación y el manejo de las 

diferencias de los colaboradores, desde una cultura democrática (García, 2017). 

Del mismo modo, la práctica de este tipo de liderazgo incluye la coalición de 

líderes en las diferentes áreas o grupos de trabajo, además de fortalecer el 

enfoque colectivo en la toma de las decisiones así como las responsabilidades 

compartidas (Okpala, 2021). Asimismo, Aydin & Özmutaf (2021) consideran que 

la cooperación, la toma de decisiones, la responsabilidad y la iniciativa con los 

pilares que fortalecen la práctica de este tipo de liderazgo dentro de un enfoque 

colaborativo.  

En referencia a la dimensión decisiones compartidas, se refiere a que la 

“cooperación” será la base del trabajo, promoviendo el compromiso de los 

colaboradores quienes discuten asertivamente sobre problemas, permitiendo la 

colaboración voluntaria de sus integrantes para resolverlos, se toman acuerdos 

para la mejora de la enseñanza y el aprendizaje de los estudiantes. Así lo refiere 

García (2017) cuando afirma que todos los integrantes de la organización son 

elementos importantes para la toma de las decisiones de la organización dentro 
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de un clima democrático, en el caso de las escuelas es importante incluir a los 

padres de familia y estudiantes.  Asimismo, Liepelt & Raab (2021) refieren que el 

deseo de superación personal nos hace competitivos esforzándonos por nuestras 

elecciones, pero cuando formamos parte de un grupo, se toman decisiones de 

manera consensuada y en beneficio del mismo. 

Ahora bien, respecto a la dimensión visión, misión y metas compartidas son 

importantes para toda organización, implica el firme compromiso de todos los 

colaboradores para con los objetivos y metas de la institución como tal, hace 

referencia a los valores, normas y la visión a mediano plazo, los cuales deben ser 

claros y de conocimiento de todos con el fin de lograr identidad hacia una filosofía 

institucional. Tal como lo refiere, García (2017) toda organización debe construir 

un horizonte, una visión que va a señalar su rumbo de desarrollo y las metas a 

corto y mediano plazo. Así también, Tingvold & Munkejord (2021) refieren que los 

desafíos presentados en las organizaciones cuando se tiene grupos heterogéneos 

de colaboradores, solo se pueden superar si se establece una visión común que 

se logrará con alcanzar metas compartidas, involucrando el compromiso de todos 

los integrantes.    

Respecto a la dimensión desarrollo profesional, complejidad de la tarea e 

incentivos, se refiere a crear una cultura de superación profesional a través de la 

reflexión, la orientación y el aprovechamiento de las habilidades y conocimientos 

de los colaboradores, motivándolos desde la implementación de un sistema de 

incentivos que hará de su participación un producto más eficaz, superándose 

dentro de la institución. Se debe promover el desarrollo profesional de los equipos 

desde las capacitaciones, apoyándolos con los espacios de tiempo, lugar y 

recursos necesarios (García, 2017). Así mismo, Zheng et al. (2019) sostienen que 

se debe romper el esquema de esperar recibir las instrucciones desde arriba, en 

su lugar los directivos deben empoderar a los líderes de cada área, otorgándoles 

autonomía profesional y comprometiéndolos en las decisiones organizacionales.  

Por otro lado, en referencia a la variable calidad del servicio, lograr una 

prestación de servicio de calidad es la finalidad de toda empresa, por lo que 

movilizan todo su esfuerzo pala lograr una atención personalizada hacia el 

consumidor, un eficiente resultado o producto de su necesidad y un ambiente 

favorable para su buen desempeño, lo que con ello logrará alcanzar su fidelidad. 
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La percepción de calidad es muy diversa si se considera la percepción de los 

clientes, en tal sentido las organizaciones pondrán en ejecución toda su 

capacidad para brindar un buen producto o servicio (Brady & Cronin Jr., 2001). 

Además, no solo basta cumplir con los criterios y protocolos de atención para 

brindar un buen servicio, sino que es necesario considerar la percepción de 

calidad que tiene el cliente e incluirlos en sus mejoras (Noranee et al., 2021). Es 

así como, poder lograr una notable calidad en el servicio que se brinda, es la 

preocupación de todas las organizaciones ya que de ello depende su 

supervivencia y desarrollo dentro del mercado (Ullah et al., 2021).  

Por otro lado, una de las características de la calidad del servicio que se 

brinda, es que siempre está ligado a la satisfacción del cliente, por lo tanto, debe 

permanecer en constante revisión y transformación para lograr la fidelidad 

(Sitanggang et al., 2021). Así también, Bahran et al. (2021) sostienen que éste se 

puede considerar bueno, si el servicio recibido es satisfactorio y sobre todo 

atiende a una necesidad del consumidor. 

Dicho de otro modo, la calidad del servicio está compuesta por dos 

términos: la calidad que es considerada como un instrumento que 

progresivamente nos ayuda a conseguir la eficacia y por ende una respuesta 

original. Por otro lado, el servicio considerado como la acción ejercida por el 

empleado al desempeñar una tarea  (Al, 2021). Así también, la calidad del servicio 

involucra la entrega del bien o valores garantizando los más altos estándares que 

se espera recibir (DIXIT, 2021). Es así, que la calidad del servicio es la 

herramienta que servirá para atraer nuevos clientes y retener a los propios, 

logrando obtener su fidelidad hacia la organización (Bențe, 2021). Similar aporte 

los de Harsono et al. (2021) quienes sostienen que toda actividad comercial tiene 

como finalidad, lograr la satisfacción del usuario, ya que solo así se lograría su 

lealtad y esto ayudaría al reconocimiento de la organización desde su 

recomendación. De igual manera, esta calidad de las actividades desarrolladas, 

está centrada en el profesional a cargo, quien haya sido previamente 

especializado para tal finalidad (Long & Chien, 2021). Asimismo, es señalada 

como la capacidad de respuesta eficiente o deficiente que se brinda ante una 

necesidad actual, es decir que la calidad del servicio está en constante 

transformación (Leonnard, 2021). Por otra parte, Dae & Eun (2021) la calidad del 
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servicio está íntimamente ligado a la calidad social, seguida de la calidad del 

producto, del entorno y de su entrega respectivamente, esto se puede medir a 

través del índice de satisfacción del cliente. Así también, Koc & Kaya (2021) 

refieren que la calidad del servicio se gestiona de manera organizacional, 

considerando la pluralidad de percepción manifestada por el cliente y este es un 

punto muy importante desarrollar acciones orientadas a lograr su satisfacción y la 

fidelidad.  

Por otro lado, para una mejor comprensión de la variable calidad del 

servicio, ésta se dimensiona en: (1) Calidad de las interacciones, (2) Calidad de 

resultados y (3) Ambiente físico o virtual. La práctica de estas tres dimensiones ya 

sea buena o deficiente generará una percepción del servicio recibido por parte del 

cliente el cual evaluará todos los niveles de atención y servicio de la empresa, es 

la razón por la que todos sus recursos estarán orientados a lograr esa meta 

(Brady & Cronin Jr., 2001). 

En principio, sobre la dimensión calidad de las interacciones, se refiere al 

trato y la empatía que el trabajador logra desarrollar hacia el consumidor, es decir 

sus actitudes como la predisposición a servir, la amigabilidad que logra despertar; 

su comportamiento como la amabilidad y la cortesía, hacen que sea considerada 

como la dimensión más importante para generar una percepción favorable sobre 

el servicio recibido. El cliente es el elemento más importante para la organización 

y por ello es que debe sentirse como tal, ser valorado y tratado con amabilidad y 

empatía, logrará su fidelidad (Brady & Cronin Jr., 2001). La empatía es una 

cualidad muy importante dentro de esta dimensión, tal como lo señala, Phan  & 

Phan (2021) que se trata de cuidar a los clientes, estando a las expectativas de 

sus necesidades y haciéndolos sentir especiales, solo así se logra alcanzar su 

fidelidad. La interacción entre las personas es la base para todo crecimiento 

humano, desde esa perspectiva esta relación puede lograr un nivel de 

satisfacción y desarrollo personal, al ser asistido oportuna y profesionalmente 

(Jong et al., 2021) 

Así también, la dimensión calidad de resultados, hace referencia a la 

capacidad de respuesta y a la calidad del producto que otorga la empresa para la 

atención de una necesidad, esta dimensión se mide con la inmediatez de la 

respuesta, con la eficiencia de la atención con resultados tangibles, así como con 
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la valoración que le dan al servicio prestado. Así lo refiere, Brady & Cronin Jr. 

(2001) la eficiencia de los colaboradores especializados y la calidad del producto 

que se ofrece, determina el valor del servicio por parte del cliente. Del mismo 

modo, el desarrollo, fortalecimiento y desempeño de los recursos humanos de la 

organización son la clave del éxito en la prestación de un buen servicio y una 

capacidad de respuesta eficiente (Inga & Rodríguez, 2019). Así también, las 

respuestas a las necesidades de los clientes deben considerar la individualización 

de ellos, por consiguiente no debe existir un solo protocolo de atención en las 

organizaciones (Stewart, 2020).  

Respecto a la dimensión ambiente físico o virtual, se considera como 

ambiente al espacio en donde se desarrollan las otras dos dimensiones. Esta 

referida a las condiciones ambientales que se fabriquen, estos pueden ser 

tangibles o intangibles. Es así que, estos ambientes o escenarios deben ser 

apropiados y que reúnan las condiciones favorables para brindar un buen servicio, 

así como para desarrollar estrategias que fortalezcan a la organización. (Brady & 

Cronin Jr., 2001). Así también, Ramírez (2019) considera que el contexto de 

pandemia y la migración hacia el uso de recursos tecnológicos, así como los 

entornos virtuales son una valiosa opción de entornos, para desarrollar 

actividades de aprendizaje, así como de trabajos colaborativos; todo ellos sumado 

al desarrollo de metodologías activas e-learning completan el círculo de eficiencia 

en esta dimensión. Tal como lo comparten, Ñáñez et al. (2019) si bien es cierto 

que la estructura de la institución se encuentra disponible para el desarrollo de 

actividades compartidas de fortalecimiento y aprendizaje, también es necesario 

apropiarse de ambientes digitales para facilitar el acceso de los participantes y 

flexibilizar procesos de enseñanza dentro de una modalidad remota. 
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III. MÉTODO

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Partiendo de la necesidad de comprender el porque de las cosas, la investigación 

se presenta como una herramienta que nos ayuda a dar esas respuestas a esa 

curiosidad, es así, que ésta crea nuevos conocimientos y teorías (investigación 

básica), que luego serán utilizados para dar solución a los problemas específicos 

(investigación aplicada). Por tanto, esta investigación es de tipo básica y 

contribuirá al conocimiento científico ya establecido, en el campo de la educación. 

Así, Rovetto (2018) afirma que la investigación es una actividad basada en la 

observación y la experimentación, que nace desde la curiosidad del ser humano 

por encontrar soluciones a sus necesidades a través de los nuevos 

conocimientos. También, es descriptiva porque está orientada a describir las 

cualidades del objeto de estudio desde los resultados y conclusiones. Tal como lo 

sostiene, Martínez al decir que este tipo de investigación describe las 

características fundamentales de los individuos, los sistematiza obteniendo 

información comparable con otras fuentes (Guevara et al., 2020).  

Esta investigación tiene un enfoque cuantitativo, el cual según Kerlinger 

este tipo de enfoque se caracteriza por que estudia fenómenos que se pueden 

medir, desde el análisis de los datos obtenidos, con ellos se pueden describir, 

explicar y predecir sucesos a partir de las conclusiones obtenidas (Sánchez, 

2019). Así mismo, tiene un diseño no experimental, dado que las variables no 

serán manipuladas ni sometidas a experimentación de ningún tipo, simplemente 

se estudian desde su naturaleza. Así lo manifiestan Hernández & Mendoza (2018) 

al señalar que no debe manipularse a la variable independiente, al contrario solo 

debe limitarse a observarla en su contexto original y medir los fenómenos 

ocasionados al relacionarse con la otra variable, para luego sean analizadas.  

Además, es de tipo correlacional ya que existe una relación entre las 

variable independiente y la variable dependiente, así también, es causal ya que 

existe influencia de la primera sobre la segunda variable respectivamente. Así lo 

sostienen,  Hernández et al. (2014) al afirmar que las investigaciones son 

correlacionales causales cuando buscan describir la causa-efecto que existe entre 
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dos o más variables que serán sometidas al estudio. La representación gráfica de 

este diseño de investigación será: 

Donde: 

M:   Muestra 

O1, O2: Observaciones de las variables 

X: Liderazgo distribuido (V.I) 

Y: Calidad del servicio (V.D.) 

      Figura 1. Diseño de la investigación. 

 

3.2. Variables y operacionalización 

Las variables de estudio son el Liderazgo distribuido (variable independiente) y la 

Calidad del servicio (variable dependiente). Ambas variables son de naturaleza 

cualitativa y de escala ordinal. 

3.2.1. Definición conceptual de las variables  

Liderazgo Distribuido 

Se entiende como un liderazgo de gran importancia sobre todo para el sistema 

educativo, que se centra en la participación activa de los colaboradores 

asumiendo roles con autonomía, responsabilidad y liderazgo desde sus grupos de 

trabajo (García, 2017) 

Calidad del Servicio 

Es la finalidad de toda empresa, por lo que movilizan todo su esfuerzo pala lograr 

una atención personalizada hacia el consumidor, un eficiente resultado o producto 

de su necesidad y un ambiente favorable para su buen desempeño, lo que con 

ello logrará alcanzar su fidelidad (Brady & Cronin Jr., 2001) 

3.2.2. Variables y operacionalización 

Para efectuar la operacionalización de las variables, se hizo un análisis de las 

teorías vinculadas a ambas, dadas por diversos autores expertos en el tema, de 

tal forma que se recopiló información que permitió tener la descripción de ellas, 

O1X 

O2X O1X 
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para poder organizar sus dimensiones e indicadores y elegir el instrumento. Una 

vez descritas las dimensiones e indicadores y seleccionado el instrumento 

adecuado para delimitar los indicadores de cada dimensión y elaborar sus 

respectivos ítems. Se determinó la escala de medición que se empleó para 

cuantificar los datos encontrados, concretándose de esta manera la 

operacionalización. (Ver anexo 5 y anexo 6) 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

La población es el conjunto de elementos (sujetos u objetos) cuyas características 

específicas, serán el motivo del estudio; se elige a la población de estudio por 

tener características comunes, es decir que cumplen con los criterios de selección 

para el estudio como: edad, conocimiento, afinidad entre otros. Pero, aunque 

posean estas características sigue siendo muy numerosas para ser estudiadas, lo 

que no podría emplearse para la investigación. Al respecto  Gamboa (2018),  

sostiene que la población son elementos, generalmente personas que serán 

objetos de investigarlos, para tomar decisiones a través de las conclusiones o 

inferencias obtenidas. La población considerada para esta investigación son 153 

docentes de primaria y secundaria, de educación básica regular de tres 

instituciones educativas ubicadas en el distrito de Los Olivos en la ciudad de 

Lima. 

Tabla 1 

Distribución de la población investigada 

Institución educativa / Nivel Cantidad de docentes 

IE Enrique Milla Ochoa  64 

IE 3080 “20 de abril”. 46 

IE 3095 Perú Kawachi 43 

Total 153 
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Muestra 

La muestra está conformada por los objetos que serán sometidos a la 

investigación a través de los instrumentos de recolección de datos. Son en 

número considerablemente pequeño por lo tanto manipulable estadísticamente 

hablando. Para Gamboa (2018),  la muestra es un subconjunto de la población y 

debe ser representativa ya que se le harán las mediciones pertinentes, 

obteniendo datos importantes para el estudio. En consecuencia, muestra en esta 

investigación está conformada por 153 docentes que de los niveles de primaria y 

secundaria pertenecientes a instituciones educativas de educación básica regular 

del distrito de Los Olivos. 

Muestreo 

Muestreo es el procedimiento al cual se somete a la población para obtener los 

elementos que luego serán la muestra. Son de dos tipos: probabilísticos cuya 

selección de cada elemento son elegidos al azar y tienen la misma probabilidad 

de pertenecer a la muestra; mientras que el de tipo No probabilístico es 

intencional dado que se eligen de manera precisa a los elementos que 

pertenecerán a la muestra. Así también, para Morales (2019), la selección no 

probabilística de la muestra no debe ser aleatorio y se basa mayormente en el 

criterio del investigador. En base a ello, el muestreo aplicado para esta 

investigación es de tipo No probabilístico es decir intencional al momento de 

recoger la información. Es así que se ha considerado aplicar el instrumento a los 

153 docentes de los niveles de primaria y secundaria de las tres instituciones 

educativas seleccionadas por compartir las mismas características. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las técnicas para recolectar información son las diferentes estrategias que va a 

aplicar el investigador sobre la muestra, pueden ser el uso de los registros, base 

de datos, entrevistas, encuestas, etc. Para nuestro estudio se aplicará la encuesta 

y que se aplicará a los 153 docentes que conforman la muestra. Según 

Hernández & Duana (2020), las técnicas de recolección de datos son 

procedimientos para conseguir información que le será útil al investigador en su 

estudio. 
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Así mismo, los instrumentos de recolección de datos son herramientas que 

se aplicarán sobre los individuos que conforman la muestra, en nuestro estudio se 

aplicará un cuestionario virtual (cuestionario de google) con 40 items, 

relacionados directamente a las dos variables de estudio: liderazgo distribuido (22 

items) y calidad del servicio (18 items). Para Hernández & Duana (2020), los 

instrumentos de recolección  de datos, en el caso de las encuestas deben ser 

elaborados con ítems claros y pertinentes de manera que la información obtenida 

sea precisa y valiosa para el objetivo de la investigación.  

 

3.4.1. Cuestionario sobre el Liderazgo distribuido. 

Tabla 2 

Ficha técnica del cuestionario sobre el Liderazgo distribuido. 

Denominación: Cuestionario sobre el Liderazgo distribuido 

Autor: 
Ingrid García Martínez 
(Adaptado por Edgardo Zavaleta Cucho) 

Año: 2019 

Propósito: 
Medir el valor de Liderazgo distribuido expresada en 
niveles específicos: Bajo, moderado y alto. 

Tipo de reactivos Proposiciones con escala de Likert 

Número de ítems 

Está formado por 22 ítems que evalúan cuatro 
dimensiones; Dimensión prácticas de liderazgo distribuido 
(7 items), Dimensión decisiones compartidas (5 items), 
Dimensión visión, misión y metas compartidas (5 items) y 
Dimensión desarrollo profesional, complejidad de la tarea 
e incentivos (5 items) 

Administración: Individual  

Duración: 20 minutos. 

Rango de Aplicación: 
Docentes de educación básica regular (primaria y 
secundaria). 

Aspectos Normativos: Muestra concerniente al 100% de población. 

Significación:  
El puntaje interpretado permite apreciar el nivel del 
Liderazgo distribuido, lo cual está valorado a través de los 
niveles: bajo, moderado y bueno. 
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3.4.2. Cuestionario sobre la calidad del servicio 

Tabla 3 

Ficha técnica del cuestionario sobre la Calidad del servicio. 

Denominación: Cuestionario sobre la Calidad del servicio 

Autores: 
Michael Brady y Joseph Cronin Jr. 
(Adaptado por Edgardo Zavaleta Cucho) 

Año: 2001 

Propósito: 
Medir el valor de la calidad del servicio expresada en 
niveles específicos: Desfavorable, por mejorar, favorable. 

Tipo de reactivos Proposiciones con escala de Likert 

Número de ítems 

Está formado por 18 ítems que evalúan tres dimensiones; 
Dimensión calidad de las interacciones (7 items), 
Dimensión calidad de resultados (5 items) y la Dimensión 
ambiente físico y/o virtual (6 items)  

Administración: Individual  

Duración: 20 minutos. 

Rango de Aplicación: 
Docentes de educación básica regular (primaria y 
secundaria). 

Aspectos Normativos: Muestra concerniente al 100% de población. 

Significación:  
El puntaje interpretado permite apreciar el nivel de la 
calidad del servicio, lo cual está valorado a través de los 
niveles: Desfavorable, por mejorar, favorable. 

 

3.4.3. Validez y confiabilidad de los instrumentos 

La validez  

Es el grado en que el instrumento mide la variable o conjunto de variables que se 

desea medir, ello nos conducirá a la obtención de conclusiones válidas. Así, 

Villasís et al., (2018) sostienen que es aquello que es verdadero y para que sea 

así el resultado de la investigación debe estar libre de errores sobre todo en el 

diseño, en la forma de medir y en la manera de registrar y evaluarlo. 
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Así mismo, la elaboración de ambos cuestionarios fueron elaborados por mi 

persona adaptando las teorías propuestas por los referentes de las variables que 

son: Liderazgo distribuido se elaboró un cuestionario con 22 items en total  

considerando el estudio de sus cuatro dimensiones cuya autora es Ingrid García 

Martínez; así mismo, en la segunda variable Calidad del servicio se elaboró un 

segundo cuestionario con 18 items que profundizan el estudio de sus tres 

dimensiones y cuyo autores referentes son Michael Brady y Joseph Cronin Jr.; 

ambos cuestionarios fueron adaptados por mi persona y validados por el juicio de 

tres expertos en investigación, otorgando la validez al instrumento, lo cual es 

necesario para su aplicación sobre la muestra. 

La confiabilidad  

Es el grado en que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes 

para la investigación, para que el instrumento sea confiable los resultados que 

éste arroje al ser aplicados en los individuos de la muestra, deben ser iguales o 

en todo caso similares. Así también, Villasís et al. (2018), sostiene que la 

confiabilidad se dará cuando el instrumento logre tener un alto grado de validez. 

En consecuencia, Para medir la confiabilidad de cada cuestionario se 

aplicaron a un grupo piloto de 24 docentes alternos a la muestra, este 

cuestionario de adaptó a la virtualidad en un formulario de Google, lo que permitió 

que accedieran rápidamente y contesten el referido documento, luego de 

obtenidos los datos, éstos se trasladaron a un estadístico llamado SPSS que es 

un programa virtual que con ayuda del Alfa de Cronbach nos permite medir la 

confiabilidad de cada variable. Es así que de la variable Liderazgo distribuido se 

obtuvo un resultado de 0,962 y de la variable Calidad del servicio se obtuvo un 

resultado de 0.897, lo que concluye que ambos instrumentos arrojan una alta 

confiabilidad. 

3.5. Procedimientos 

 

Como toda investigación se inicia con la identificación de un problema de nuestro 

contexto, el cual será luego la finalidad del estudio, esta problemática es 

analizada desde sus antecedentes, las teorías que sustentas sus variables, sus 

conceptos, sus dimensiones con sus respectivos conceptos y características. 
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Luego para el estudio se elaboran los instrumentos de recolección de datos 

garantizando su validez por tres expertos y logrando obtener una confiabilidad 

mayor a 0.75, medido con el estadístico SPSS luego de ser aplicado a 24 

docentes que son integrantes de la prueba piloto, a través de un cuestionario 

virtual. Luego se aplicó a la muestra que consta de 153 docentes obteniendo los 

resultados necesarios para el análisis descriptivo e inferencial, para el primero se 

describió los porcentajes alcanzados en cada uno de los niveles de medida de las 

variables, así como de sus dimensiones respectivas. Para el análisis inferencial se 

aplicó un estadístico de regresión logística ordinal, que nos permitió establecer la 

correlación y el nivel de influencia que existe entre las variables del estudio.   

 

3.6. Método de análisis de datos 

 

Consistió en el desarrollo de dos etapas, la primera de ellas corresponde a la 

implementación de la recolección de datos con la aplicación de un cuestionario a 

153 docentes de primaria y secundaria de educación básica regular, cuya 

finalidad es medir la percepción del liderazgo distribuido (LD), así como la misma 

respecto a la calidad del servicio (CS) que brindan en sus instituciones 

educativas. En la segunda etapa, se tabularon y procesaron los datos obtenidos 

en el estadístico IBM SPSS con la finalidad de validar la correlación entre la 

variable independiente (LD) y la variable dependiente (CS), así como con las 

dimensiones respectivas de la variable CS. Los resultados están contenidos en el 

capítulo correspondiente. 

 

3.7. Aspectos éticos 

El estudio se ha desarrollado bajo el dominio del principio de la honestidad y la 

veracidad de la información contenida, respetando los derechos de autor y 

garantizando la mínima similitud con otros trabajos con el uso de Turnitin. Para la 

elaboración de esta investigación se ha recurrido a fuentes confiables como 

artículos científicos indexados, tesis y libros virtuales, así como las normas APA 

2017. Los estudios fueron aplicados cumpliendo los protocolos administrativos 

que demanda y los resultados no fueron manipulados, obteniendo datos 

fidedignos para esta investigación. 
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IV. RESULTADOS 

 

4.1. Resultados descriptivos 

 

Descripción del Liderazgo Distribuido 

 

Figura 2. Niveles del liderazgo distribuido. 

 

La figura 2 muestra los niveles del liderazgo distribuido, resaltando que el 62,1% 

de los docentes encuestados, perciben este liderazgo en un nivel alto, mientras 

que sólo el 28,8% lo perciben en el nivel moderado, así también, un 9,2% lo 

percibe en un nivel bajo. 
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Dimensiones del liderazgo distribuido: 

 

Figura 3. Niveles de las dimensiones del liderazgo distribuido. 

 

La figura 3 muestra los niveles en cada una de las cuatro dimensiones del 

liderazgo distribuido, resaltando que en cada una de ellas la percepción de la 

mayoría de docentes encuestados es alta y sólo una mínima parte percibe a estas 

dimensiones en un nivel bajo. De ello destaca la de mayor valor a la dimensión 

visión, misión y metas compartidas con un porcentaje de 73,9% en el nivel alto, al 

18,3% en el nivel moderado y al 7,8% en el nivel bajo. La segunda dimensión de 

mayor valor es el desarrollo profesional, complejidad de la tarea e incentivos con 

un 66,7% en el nivel alto, 26,8% en el nivel moderado y un 6,5% en un nivel bajo. 

En la dimensión práctica de liderazgo distribuido el 61,4% se ubica en el nivel alto, 

el 32,7% en el nivel moderado y el 5,9% en el nivel bajo. Por último, en la 

dimensión decisiones compartidas también un 61,4% en el nivel alto, el 26,8% en 

el nivel moderado y el 11,8% en el nivel bajo. 
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Descripción de la Calidad del servicio 

 

Figura 4. Niveles de la calidad del servicio. 

 

La figura 4 muestra los niveles de la calidad del servicio, en ella destaca 

notablemente un 70,6% de los docentes encuestados consideran que la calidad 

de servicio que brindan, es favorable, mientras que un 26,1% consideran que se 

encuentran en el nivel por mejorar, así mismo, un reducido 3,3% consideran que 

la calidad del servicio de su institución educativa es desfavorable. 
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Dimensiones de la calidad del servicio. 

 

Figura 5. Niveles de las dimensiones de la calidad del servicio. 

 

La figura 5 muestra los niveles en cada una de las tres dimensiones de la calidad 

del servicio, resaltando que solo en dos de ellas la percepción es favorable, 

mientras que la dimensión calidad de resultados se etiqueta como que esta por 

mejorar, inclusive se evidencia que existe una fuerte apreciación de desfavorable. 

De ello destaca la de mayor valor a la dimensión calidad de interacciones con un 

porcentaje de 71,8% en el nivel favorable, el 19,6% en el nivel por mejorar y solo 

el 2,6% en el nivel desfavorable. La segunda dimensión de mayor valor es el uso 

de los ambientes físicos o virtuales con un 77,1% en el nivel favorable, 19,6% en 

el nivel por mejorar y apenas un 3,3% en un nivel desfavorable. En la tercera 

dimensión se evidencia que el 47,1% se ubica en el nivel por mejorar, en 

comparación del 37,3% en el nivel favorable y el 15,7% en el nivel desfavorable.  
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4.2. Resultados Inferenciales 

En la relación a la prueba de hipótesis, donde las variables son escala ordinal y la 

variable dependiente es politómica, se contrastará la hipótesis planteada 

mediante la regresión logística ordinal. Para dichos fines se consideran cuatro 

supuestos: ajuste de los modelos, bondad de ajuste, prueba seudo R cuadrado y 

estimación de parámetros. 

Hipótesis general 

Ho: El liderazgo distribuido no influye en la calidad del servicio en las 

instituciones de educación básica regular, Los Olivos 2021. 

H1: El liderazgo distribuido influye en la calidad del servicio en las instituciones 

de educación básica regular, Los Olivos 2021. 

Regla de decisión: 

Si p_valor < 0,05, rechazar H0 

Si p_valor ≥ 0,05, aceptar H0 

Tabla 4 

Información de ajuste de los modelos 

 

Variables/Dimensiones 

 

Modelo 

Logaritmo de la 

verosimilitud -2 

Chi-

cuadrado 
gl Sig. 

El liderazgo distribuido en la 

calidad del servicio  

Sólo intersección 104.452       

Final 10.866 93.585 2 .000 

El liderazgo distribuido en la 

dimensión calidad de las 

interacciones 

Sólo intersección 46.895       

Final 19.800 27.095 2 .000 

El liderazgo distribuido en la 

dimensión calidad de resultados 

Sólo intersección 72.482       

Final 20.774 51.707 2 .000 

El liderazgo distribuido en la 

dimensión ambiente físico y/o 

virtual 

Sólo intersección 90.825       

Final 16.516 74.309 2 .000 

Función de enlace: Logit. 
 
La tabla 4, muestra la información de ajuste de los modelos, entre la variable 

independiente (liderazgo distribuido) y la variable dependiente con sus tres 

dimensiones, se puede evidenciar en todos los casos que con 2 grados de 
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libertad y la significancia que es < 0.05; indica que las variables se ajustan al 

modelo de regresión logística ordinal. 

Tabla 5 

Bondad de ajuste 

Variables/Dimensiones Chi-cuadrado gl Sig. 

El liderazgo distribuido en la calidad 

del servicio  

Pearson .000 2 1.000 

Desvianza .000 2 1.000 

El liderazgo distribuido en la 

dimensión calidad de las 

interacciones 

Pearson 3.460 2 .177 

Desvianza 4.070 2 .131 

El liderazgo distribuido en la 

dimensión calidad de resultados 

Pearson 1.605 2 .448 

Desvianza 2.144 2 .342 

El liderazgo distribuido en la 

dimensión ambiente físico y/o virtual 

Pearson 3.074 2 .215 

Desvianza 3.904 2 .142 

Función de enlace: Logit. 

La tabla 5, muestra los resultados de la prueba de bondad de ajuste de los 

modelos, donde se observa que el p_valor > 0,05, ello indica que los datos del 

liderazgo distribuido con la calidad del servicio y sus tres dimensiones, se ajustan 

al modelo de regresión logística ordinal.  

Tabla 6 

Prueba Seudo R cuadrado 

Variables/Dimensiones Cox y Snell Nagelkerke McFadden 

El liderazgo distribuido en la calidad 

del servicio  

.458 .604 .432 

El liderazgo distribuido en la 

dimensión calidad de las 

interacciones 

.162 .230 .145 

El liderazgo distribuido en la 

dimensión calidad de resultados 

.287 .330 .167 

El liderazgo distribuido en la 

dimensión ambiente físico y/o 

virtual 

.385 .536 .384 

Función de enlace: Logit 



 

33 

 

La tabla 6, presenta los resultados de la prueba Pseudo R cuadrado con el fin de 

analizar el grado de variabilidad. De los tres estadísticos, se asumió al mayor 

valor (coeficiente de Nagelkerke) para el proceso de la decisión; por tanto, se 

pudo afirmar que la variable liderazgo distributivo influye en un 60.4% en la 

variable calidad del servicio. Respecto al comportamiento o la variabilidad del 

liderazgo distributivo, en las dimensiones de la variable dependiente se dan en un 

23% para la dimensión calidad de interacciones, un 33% para la dimensión 

calidad de resultados y por último un 53,6% para la dimensión ambiente físico o 

virtual, respectivamente. 

Tabla 7 

Estimación de parámetros 

Variables/Dimensiones  Wald gl Sig. 

El liderazgo distribuido en 

la calidad del servicio 

Umbral [Calid_Serv_3 = Desfavorable] 2062.057 1 0.000 

[Calid_Serv_3 = Por mejorar] 40.883 1 .000 

Ubicación [Lider_dist_3 = Bajo]   1   

[Lider_dist_3 = Moderado] 32.634 1 .000 

El liderazgo distribuido en 

la dimensión calidad de las 

interacciones 

Umbral [Calid_Inter_3 = Desfavorable] 64.080 1 .000 

[Calid_Inter_3 = Por mejorar] 41.556 1 .000 

Ubicación [Lider_dist_3 = Bajo] 20.227 1 .000 

[Lider_dist_3 = Moderado] 14.340 1 .000 

El liderazgo distribuido en 

la dimensión calidad de 

resultados 

Umbral [Calid_Resul_3 = Desfavorable] 67.678 1 .000 

[Calid_Resul_3 = Por mejorar] 1.001 1 .317 

Ubicación [Lider_dist_3 = Bajo] 26.640 1 .000 

[Lider_dist_3 = Moderado] 28.517 1 .000 

El liderazgo distribuido en 

la dimensión ambiente 

físico y/o virtual 

Umbral [Amb_Físico_3 = Desfavorable] 55.131 1 .000 

[Amb_Físico_3 = Por mejorar] 34.033 1 .000 

Ubicación [Lider_dist_3 = Bajo] 37.056 1 .000 

[Lider_dist_3 = Moderado] 23.477 1 .000 

Función de enlace: Logit 

 

La tabla 7, expone los resultados de estimación de parámetros entre el liderazgo 

distribuido y la calidad del servicio en instituciones de educación básica regular, 
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observándose al coeficiente Wald asociado a cada prueba es mayor que 4, lo que 

demuestra una asociación, dependencia de las variables y las dimensiones. En 

ese sentido, el nivel moderado de la variable liderazgo distribuido (Wald = 32.63 > 

4; sig. = 0.00 < 0.05) es predictor del nivel por mejorar de la variable calidad del 

servicio (Wald = 40.88 > 4; sig. = 0.00 < 0.05). Así mismo, el nivel moderado de la 

variable liderazgo distribuidos (Wald = 14.34 > 4; sig. = 0.00 < 0.05) es predictor 

del nivel por mejorar de la dimensión calidad de las interacciones (Wald = 41.56 > 

4; sig. = 0.00 < 0.05). Así también, el nivel moderado de la variable liderazgo 

distribuido (Wald = 28.52 > 4; sig. = 0.00 < 0.05) es predictor del nivel 

desfavorable de la dimensión calidad de resultados (Wald = 67.68 > 4; sig. = 0.00 

< 0.05). Finalmente, el nivel moderado de la variable liderazgo distribuido (Wald = 

23.48 > 4; sig. = 0.00 < 0.05) es predictor del nivel por mejorar de la dimensión 

ambiente físico o virtual (Wald = 34.03 > 4; sig. = 0.00 < 0.05). 
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V. DISCUSIÓN 

 

En esta investigación al determinar la influencia del liderazgo distribuido en la 

calidad del servicio en las instituciones educativas de educación básica regular, 

Los Olivos 2021, se pudo encontrar que, al desarrollar la información de ajuste de 

los modelos se obtuvo 2 grados de libertad y significancia .000; lo que indica que 

las variables son correlacionales, así también, al realizar la Prueba Seudo R 

cuadrado para obtener el análisis del grado de variabilidad, arroja existe un 60,4% 

de influencia del liderazgo distribuido sobre la calidad del servicio que se brinda 

en las instituciones educativas de la muestra. En tal sentido, el nivel moderado de 

la variable liderazgo distribuido (Wald = 32.63 > 4; sig. = 0.00 < 0.05) es predictor 

del nivel por mejorar de la variable calidad del servicio (Wald = 40.88 > 4; sig. = 

0.00 < 0.05). De estos resultados podemos concluir que, mientras se pongan en 

práctica los lineamientos de este tipo de liderazgo con más frecuencia, ésta 

causará un impacto favorable sobre la calidad del servicio que brindan los 

docentes. Así mismo, el equipo directivo debe evolucionar hacia la familiarización 

con la definición de este tipo de liderazgo y sus lineamientos, para replicarlo de 

manera adecuada en todos los estamentos de las instituciones educativas a su 

cargo. 

Es así como, éstos resultados fueron corroborados por Merma (2019), en 

cuyo trabajo de tesis investigó la relación existente entre el liderazgo distribuido y 

el aprendizaje organizacional en la gestión de entidades públicas, sometiendo a 

estudio a 128 docentes elegidos aleatoriamente, concluyendo que existe una 

relación directa, baja y significativa entre estas dos variables de investigación. Por 

el contrario, a lo propuesto por, Sánchez (2019), que en su trabajo de 

investigación buscó determinar la relación que existe entre el coaching educativo 

y el liderazgo distribuido, considerando a 80 docentes como muestra y 

concluyendo en que no existe correlación significativa entre estas dos variables 

de estudio, asumiendo que se trata de dos tipos de líderes con algunas similitudes 

pero de diferente funcionalidad. 

Así también se determinó la influencia del liderazgo distribuido en la 

dimensión calidad de las interacciones en las instituciones educativas de 

educación básica regular, Los Olivos 2021, encontrando que, al desarrollar la 
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información de ajuste de los modelos se obtuvo 2 grados de libertad y 

significancia .000; lo que indica que estas son correlacionales, así también, al 

realizar la Prueba Seudo R cuadrado para obtener el análisis del grado de 

variabilidad, arroja existe un 23% de influencia del liderazgo distribuido sobre la 

dimensión calidad de las interacciones  que se practican en las instituciones 

educativas de la muestra. En tal sentido, el nivel moderado de la variable 

liderazgo distribuido (Wald = 14.34 > 4; sig. = 0.00 < 0.05) es predictor del nivel 

por mejorar de la dimensión calidad de las interacciones (Wald = 41.56 > 4; sig. = 

0.00 < 0.05). De estos resultados podemos concluir que, mientras se pongan en 

práctica los lineamientos de este tipo de liderazgo con más frecuencia, ésta 

causará una influencia favorable sobre la calidad de las interacciones que 

practican los docentes dentro de su entorno. Sin embargo, el bajo porcentaje de 

influencia, señala un descuido en el fortalecimiento de esta dimensión desde la 

gestión, por lo que demanda mayor compromiso del equipo directivo. 

Así lo afirman, Loor & Vásquez (2019), quienes demostraron que la calidad 

de las interacciones personales, reflejadas en el cumplimiento de las normas de 

convivencia, consideraciones personales, relaciones humanas entre otros, son la 

base para brindar un servicio de calidad en las instituciones educativas públicas, 

considerando como muestra a un grupo variado de 34 colaboradores entre 

tutores, docentes, psicólogos y psicopedagogos. Así también Inga (2020), refiere 

que los docentes de educación inicial valoran notablemente las interacciones 

sociales, de las cuales tienen amplio conocimiento de sus características y lo 

ponen en práctica, con sus estudiantes y padres de familia. 

Por otro lado, también se determinó la influencia del liderazgo distribuido en 

la dimensión calidad de resultados en las instituciones educativas de educación 

básica regular, Los Olivos 2021, donde se evidenció que, al desarrollar la 

información de ajuste de los modelos se obtuvo 2 grados de libertad y 

significancia .000; lo que indica que estas son correlacionales, así también, al 

desarrollar  la Prueba Seudo R cuadrado para obtener el análisis del grado de 

variabilidad, arroja existe un 33% de influencia del liderazgo distribuido sobre la 

dimensión calidad de resultados obtenidos en las instituciones educativas de la 

muestra. En tal sentido, el nivel bajo de la variable liderazgo distribuido (Wald = 
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26.64 > 4; sig. = 0.00 < 0.05) es predictor del nivel desfavorable de la dimensión 

calidad de resultados (Wald = 67.68 > 4; sig. = 0.00 < 0.05). De estos resultados 

podemos concluir que, al no poner práctica los lineamientos de este tipo de 

liderazgo con más frecuentes, ésta causará una influencia desfavorable sobre la 

dimensión calidad de resultados percibida por los docentes. Al respecto, la 

percepción de los docentes sobre la inmediatez de respuesta de la institución 

educativa ante una necesidad, no es favorable identificando otra debilidad, dentro 

de la práctica del liderazgo en la gestión.  

Sobre la calidad de resultados este estudio lo enfocado desde sus 

indicadores principales como son el tiempo de espera y la valoración del servicio, 

al respecto Clemente et al. (2019), en su informe técnico, sostiene que el tiempo 

de espera al recibir el servicio tiene una relación directa sobre la percepción de 

satisfacción del cliente, estudio que fue realizado sobre una muestra de 267 

personas. Al respecto, cabe señalar que la capacidad de respuesta ante una 

necesidad está presente en todas las organizaciones como en las instituciones 

educativas, ello señalará la calidad de resultados que se obtiene por parte del 

personal; sin embargo, la percepción de calidad de resultados por parte del 

personal docente es bajo. Así también Padilla (2014), en cuya investigación logro 

demostrar que para lograr la valoración del servicio es fundamental fortalecer las 

habilidades y capacidades de los trabajadores, de esta manera la percepción de 

los usuarios será de satisfactorio. 

Y por último, al determinar la influencia del liderazgo distribuido en la 

dimensión ambiente físico o virtual de las instituciones educativas de educación 

básica regular, Los Olivos 2021, se pudo encontrar que, al desarrollar la 

información de ajuste de los modelos se obtuvo 2 grados de libertad y 

significancia .000; lo que indica que estas son correlacionales, así también, al 

realizar la Prueba Seudo R cuadrado para obtener el análisis del grado de 

variabilidad, arroja existe un 53,6% de influencia del liderazgo distribuido sobre la 

dimensión ambiente físico o virtual de las instituciones educativas de la muestra. 

En tal sentido, el nivel moderado de la variable liderazgo distribuido (Wald = 23.48 

> 4; sig. = 0.00 < 0.05) es predictor del nivel por mejorar de la dimensión ambiente 

físico o virtual (Wald = 34.03 > 4; sig. = 0.00 < 0.05). De estos resultados 
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podemos concluir que, mientras se pongan en práctica los lineamientos de este 

tipo de liderazgo con más frecuentes, ésta causará una influencia favorable sobre 

la dimensión ambiente físico o virtual. En tal sentido, el alto porcentaje de 

influencia señala que los espacios o ambientes físicos o virtuales son de gran 

importancia para el desarrollo de la práctica profesional de los docentes y es 

valorado como tal, sin embargo, ante esta modalidad remota los ambientes 

generados fueron virtuales y los espacios de tiempo se dieron dentro de la 

jornada laboral, evitando el estrés y la sobre carga laboral. 

Respecto a esta dimensión, Infante (2020) en su estudio logró demostrar 

que las condiciones de seguridad y comodidad de los ambientes que serán 

usados en la práctica pedagógica, son factores muy importantes, dado que 

influyen significativamente en el estado de ánimo de los estudiantes de CEBA, y 

por ende en sus aprendizajes. Así también, Escudero (2018) en su trabajo de 

investigación logró demostrar la gran importancia que tienen los espacios virtuales 

y las plataformas para lograr la calidad educativa, en tal sentido, los ambientes 

que se deben generar no solo deben ser físicos, sino virtuales, así lo refieren los 

142 estudiantes sometidos al presente estudio. 

Por todo lo expuesto, se logró determinar la poca influencia del liderazgo 

distribuido sobre las dimensiones calidad de las interacciones y la calidad de 

resultados con un 23% y 33% respetivamente, lo que nos señala la importancia 

de fortalecer a los docentes para desempeñar un mejor desempeño profesional 

en estos aspectos a fin de brindar un mejor servicio educativo. Por lo tanto, estos 

resultados deben llamarnos a la reflexión a fin de considerar en las 

investigaciones posteriores, otros aspectos como la inteligencia emocional, el 

manejo de las emociones, el compromiso, la empatía, entre otros; y la repercusión 

que tiene sobre la calidad del servicio que se brinda y que deben ser atendidos de 

manera colectiva como estrategia de mejora continua. Así también, podemos 

enfocar este estudio cualitativamente, para que se visualizar los resultados desde 

una perspectiva diferente.  

Por otro lado, esta investigación será un referente importante para los 

futuros líderes educativos y los investigadores, puesto que señala las debilidades 

propias de un liderazgo distribuido aplicado inadecuadamente o que simplemente 
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no a sido aplicado en las instituciones educativas, sobre todo considerando que el 

estudio se ha desarrollado en un contexto remoto debido a la pandemia. Al 

respecto, este estudió se desarrolló en un 100% dentro de los entornos virtuales, 

iniciando con el recojo de la información mediante cuestionarios de Google, luego 

su sistematización a través del programa estadístico SPSS y el análisis de los 

resultados mediante asesorías por videoconferencias con el docente asesor.   
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VI. CONCLUSIONES 

 

Primera.  Se logró determinar el objetivo general, al evidenciarse el impacto del 

liderazgo distribuido en la calidad del servicio, en las instituciones 

educativas de educación básica regular, Los Olivos 2021. Esto se 

puede afirmar con los resultados estadísticos obtenidos en la prueba 

de hipótesis, ya que en la Prueba Seudo R cuadrado se demuestra 

que la variable independiente (liderazgo distribuido) influye 

significativamente en un 60,4% sobre la variable dependiente (calidad 

del servicio). 

Segunda:  Se logró demostrar que la variable liderazgo distribuido influye 

directamente en la calidad de las interacciones, en las instituciones 

educativas de educación básica regular, Los Olivos 2021. Esto se 

comprueba con los resultados estadísticos obtenidos en la Prueba 

Seudo R cuadrado se demuestra que la variable independiente 

(liderazgo distribuido) influye en un 23% sobre la dimensión calidad 

de las interacciones. 

Tercera: Se logró demostrar que la variable liderazgo distribuido influye 

directamente en la calidad de resultados, en las instituciones 

educativas de educación básica regular, Los Olivos 2021. Esto se 

comprueba con los resultados estadísticos obtenidos en la Prueba 

Seudo R cuadrado se demuestra que la variable independiente 

(liderazgo distribuido) influye en un 33% sobre la dimensión calidad 

de resultados. 

Cuarta: Se logró demostrar que la variable liderazgo distribuido influye 

directamente en el ambiente físico o virtual, en las instituciones 

educativas de educación básica regular, Los Olivos 2021. Esto se 

comprueba con los resultados estadísticos obtenidos en la Prueba 

Seudo R cuadrado se demuestra que la variable independiente 

(liderazgo distribuido) influye en un 53,6% sobre la dimensión 

ambiente físico o virtual. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera.  Se recomienda que los directivos pongan en práctica el ideal del 

liderazgo distribuido en sus instituciones educativas, iniciando con la 

promoción de líderes en todas las áreas, otorgándoles autonomía y 

capacidad de decisiones, alentar el trabajo cooperativo con el que se 

lograrán obtener las metas institucionales a corto y mediano plazo, 

además se deben fortalecer los procesos democráticos para la 

resolución de conflictos. Así también desarrollar el potencial humano 

de la institución a través de los aliados estratégicos; la práctica de 

todos estos aspectos, repercutirán significativamente en una calidad 

del servicio favorable.     

Segunda:  Se recomienda fortalecer la calidad de las interacciones o entendida 

también como relaciones interpersonales que desarrolla el personal 

entre ellos y con personas ajenas a la institución, ser empático y 

practicar el respeto y buen trato con nuestros estudiantes y padres de 

familia, lograr hacerlos sentir que son valorados y siempre tener la 

predisposición para servir es el objetivo, para ello es muy importante 

coordinar con los especialistas de la salud aliadas para brindar el 

soporte y control de sus emociones dentro de sus jornadas de 

reflexión. 

Tercera: Se recomienda implementar protocolos eficientes de atención, que 

mejoren la capacidad de respuesta ante una necesidad, esto se mide 

con la inmediatez de la atención, sin que genere una sobrecarga en 

las responsabilidades del personal. Estas acciones darán un valor 

agregado al servicio que reciben los estudiantes y padres de familia. 

Cuarta: Se recomienda implementar ambientes físicos o virtuales, con las 

condiciones apropiadas para el desarrollo de actividades de 

aprendizaje e interaprendizaje. Estos ambientes deben garantizar la 

seguridad de aquellos que lo van a compartir, sobre todo en los 

entornos virtuales. Para ello los docentes deben ser capacitados 



 

42 

 

sobre el uso de las aulas y plataformas virtuales con ayuda de los 

aliados estratégicos. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título: Liderazgo distribuido en calidad del servicio en las instituciones de educación básica regular, Los Olivos 2021. 

Autor: Edgardo Zavaleta Cucho. (ORCID:0000-0002-7986-9889) 

 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

 

Problema General: 

¿Cómo influye el 

Liderazgo distribuido en 

la calidad del servicio en 

las instituciones 

educativas de educación 

básica regular, Los Olivos 

2021? 

 

Problemas Específicos: 

¿Cómo influye el 

Liderazgo distribuido en 

la calidad de las 

interacciones en las 

instituciones educativas 

de educación básica 

regular, Los Olivos 2021? 

 

¿Cómo influye el 

Liderazgo distribuido en 

la calidad de resultados 

en las instituciones 

educativas de educación 

básica regular, Los Olivos 

2021? 

 

¿Cómo influye el 

Liderazgo distribuido en 

el ambiente físico y/o 

virtual en las instituciones 

educativas de educación 

básica regular, Los Olivos 

2021? 

 

 

Objetivo general: 

Determinar la influencia 

del Liderazgo distribuido 

en la calidad del servicio 

en las instituciones 

educativas de educación 

básica regular, Los Olivos 

2021. 

 

Objetivos específicos: 

Determinar la influencia 

del Liderazgo distribuido 

en la calidad de las 

interacciones en las 

instituciones educativas 

de educación básica 

regular, Los Olivos 2021. 

 

Determinar la influencia 

del Liderazgo distribuido 

en la calidad de resultados 

en las instituciones 

educativas de educación 

básica regular, Los Olivos 

2021. 

 

Determinar la influencia 

del Liderazgo distribuido 

en el ambiente físico y/o 

virtual en las instituciones 

educativas de educación 

básica regular, Los Olivos 

2021. 

 

Hipótesis general: 

El Liderazgo distribuido 

influye en la calidad del 

servicio en las instituciones 

educativas de educación 

básica regular, Los Olivos 

2021. 

 

 

Hipótesis específicas: 

El Liderazgo distribuido 

influye en la calidad de las 

interacciones en las 

instituciones educativas de 

educación básica regular, 

Los Olivos 2021. 

 

 

El Liderazgo distribuido 

influye en la calidad de 

resultados en las 

instituciones educativas de 

educación básica regular, 

Los Olivos 2021. 

 

 

El Liderazgo distribuido 

influye en el ambiente físico 

y/o virtual en las 

instituciones educativas de 

educación básica regular, 

Los Olivos 2021. 

Variable 1: Liderazgo distribuido 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición Niveles y rangos 

Prácticas de  

liderazgo distribuido. 

Liderazgo 1 - 3 

Likert 

Politómico 

Ordinal 

 

Nunca 

(1) 

 

Casi nunca 

(2) 

 

Algunas veces 

(3) 

 

Casi siempre 

(4) 

 

Siempre 

(5) 

Bajo 

(7 - 17) 

Moderado 

(18 - 26) 

Alto 

(27 - 35) 

Información  4 - 5 

Procesos democráticos 6 - 7 

Decisiones compartidas 

Cooperación 8 - 10 
Bajo 

(5 - 12) 

Moderado 

(13 - 18) 

Alto 

(19 - 25) 
Resolución de conflictos 11 - 12 

Visión, misión y  

metas compartidas 

Metas 13 - 15 
Bajo 

(5 - 12) 

Moderado 

(13 - 18) 

Alto 

(19 - 25) 
Ruta 16 – 17 

Desarrollo profesional, 

complejidad de la tarea e 

incentivos 

Habilidades 18 – 19 Bajo 

(5 - 12) 

Moderado 

(13 - 18) 

Alto 

(19 - 25) 

Cultura común. 20 

Desarrollo profesional. 21 - 22 

Variable 2: Calidad del servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición Niveles y rangos 



 

 

Calidad de las 

interacciones. 

Actitud 1 - 3 
Likert 

Politómico 

Ordinal 

 

Nunca 

(1) 

 

Casi nunca 

(2) 

 

Algunas veces 

(3) 

 

Casi siempre 

(4) 

 

Siempre 

(5) 

Desfavorable 

(7 - 17) 

Por mejorar 

(18 - 26) 

Favorable 

(27 - 35) 

Comportamiento 4 - 5 

Experiencia 6 - 7 

Calidad de resultados 

Tiempo de espera 8 - 9 Desfavorable 

(5 - 12) 

Por mejorar 

(13 - 18) 

Favorable 

(19 - 25) 

Elementos tangibles 10 

Valencia del servicio 11 - 12 

Ambiente físico y/o virtual. 

Condiciones ambientales 13 - 14 Desfavorable 

(6 - 14) 

Por mejorar 

(15 - 22) 

Favorable 

(23 - 30) 

Diseño de las instalaciones 15 - 16 

Condiciones para socializar 17 - 18 

Nivel - diseño de 

investigación 
Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar 

Nivel: 

Descriptivo. 

Correlacional causal. 

 

Diseño de 

investigación: 

No experimental. 

Transversal. 

 

Método: 

Hipotético – deductivo. 

 

 

Población: 

Docentes de educación 

básica regular del distrito 

de Los Olivos, Lima. 

 

Tipo de muestreo: 

No probabilístico. 

 

Muestra: 

153 docentes de los 

niveles de primaria y 

secundaria de las 

instituciones educativas: 

“Enrique Milla Ochoa”, “20 

de Abril” y “Perú Kawachi”, 

ubicados en el distrito de 

Los Olivos. 

 

Variable 1: Liderazgo distribuido. 

Técnica: La encuesta. 

Instrumento: El cuestionario de tipo politómico – ordinal. 

Autor: Edgardo Zavaleta Cucho, adaptado de García (2017). 

Año: 2021. 

Monitoreo: -- 

Ámbito de aplicación: Tres instituciones educativas de educación básica regular, 

ubicados en el distrito de Los Olivos. 

Forma de aplicación: Virtual (Formulario de Google)  

 

 

Se desarrolló el análisis descriptivo iniciando con la 

categorización de los niveles, luego los resultados obtenidos 

fueron presentados en tablas y gráficos de barras que luego 

fueron descritos considerando sus porcentajes en sus 

diferentes niveles alcanzados. 

Así también, se desarrolló el análisis inferencial a través 

del estadístico de regresión logística ordinal, el cual se utilizó 

para determinar la influencia de la variable liderazgo 

distributivo (VI) sobre la calidad del servicio (VD).  
 

Variable 2: Calidad del servicio. 

Técnica: La encuesta. 

Instrumento: El cuestionario de tipo politómico – ordinal. 

Autor: Edgardo Zavaleta Cucho, adaptado de Brady y Cronin (2001). 

Año: 2021. 

Monitoreo: -- 

Ámbito de aplicación: Tres instituciones educativas de educación básica regular, 

ubicados en el distrito de Los Olivos. 

Forma de aplicación: Virtual (Formulario de Google) 

 

 



 

 

Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO SOBRE EL LIDERAZGO DISTRIBUIDO Y LA CALIDAD DEL 

SERVICIO EN LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS DE EBR. 

Estimado(a) docente de primaria y secundaria: El presente cuestionario tiene como propósito conocer su 

opinión de manera anónima, sobre el liderazgo que se promueve en su institución educativa para 

consolidar un trabajo de investigación. Por lo cual, solicito cordialmente su colaboración respondiendo 

sinceramente cada una de las preguntas según sea su percepción.  

Instrucciones: Marque la valoración de cada pregunta, según su percepción. 

 

Datos informativos: 

 Nivel educativo al que pertenece: 

Primaria 

Secundaria 

Situación laboral 

Nombrado(a) 

Contratado(a) 

 

 

 

 

Variable: Liderazgo distribuido 

Preguntas en función al Equipo directivo: 

N° ITEMS 
VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

01 ¿Los directivos promueven el liderazgo participativo en la institución?      

02 ¿Lideran en la elaboración de los instrumentos de gestión institucional?      

03 
¿Motivan la autonomía del trabajo de las comisiones en sus decisiones y 

estrategias? 
     

04 ¿Promueven el fácil acceso a la información colectiva de la institución?      

05 
¿Brindan información en la rendición de cuentas de la institución? 

(avances pedagógicos y balances económicos) 
     

06 
¿Utilizan procesos democráticos para la toma de las decisiones de 

carácter institucional? 
     

07 
¿Contribuyen en la elaboración de las funciones, reconocimientos y 

sanciones contempladas en su reglamento interno? 
     

08 ¿Promueven la productividad mediante su cooperación?      

09 
¿Trabajan colaborativamente entre sus pares, para lograr los objetivos 

trazados? 
     

10 ¿Asumen los acuerdos colectivos con compromiso y responsabilidad?      

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre 



 

 

11 ¿Participan en la elaboración de las Normas de convivencia Institucional?      

12 
¿Contribuyen asertivamente entre sus pares al momento de resolver 

situaciones problemáticas? 
     

13 
¿Aportan con ideas para la elaboración de la misión de su institución 

educativa? 
     

14 
¿Se encuentran comprometidos(as) con la elaboración de una visión de su 

institución a mediano plazo? 
     

15 ¿Participan en la elaboración de otras metas institucionales?      

16 ¿Contribuyen en la elaboración del Plan anual de trabajo institucional?      

17 ¿Practican los valores institucionales que los identifica?      

18 
¿Se aprovechan sus habilidades y conocimientos profesionales para bien 

de la Institución? 
     

19 ¿Reconocen la labor del docente con un sistema de metas e incentivos?      

20 
¿Contribuyen a la creación de una cultura de trabajo común, positivo y 

eficaz? 
     

21 
¿Planifican actividades para fortalecer el desarrollo profesional de los 

docentes? 
     

22 
¿Asignan recursos y espacios para impulsar el mejoramiento profesional 

del personal? 
     

 

Variable: Calidad del servicio 

Preguntas en función al docente: 

N° ITEMS 
VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

01 
¿Se encuentra dispuesto a ayudar ante las necesidades identificadas en 

los estudiantes y/o padres de familia? 
     

02 
¿Sostiene un diálogo alturado, ante el reclamo del algún estudiante o 

padre de familia? 
     

03 ¿Practica la escucha activa?      

04 ¿Es empático y muestra respeto con quien lo necesite?      

05 ¿Se preocupa porque sus estudiantes logren sus objetivos?      

06 
¿Involucra al máximo su experiencia profesional para lograr objetivos 

comunes? 
     

07 ¿Conoce las fortalezas y debilidades de sus estudiantes?      

08 
¿El tiempo que emplea para la resolución de una necesidad laboral es el 

apropiado? 
     



 

 

09 
¿Dispone mayor tiempo de trabajo para asistir a los estudiantes con 

riesgo académico? 
     

10 
¿Considera que los productos obtenidos después de sus actividades con 

los estudiantes están acorde con sus objetivos planificados? 
     

11 ¿Cree que el servicio educativo que brinda, es de calidad?      

12 
¿Se mantiene activo y al día ante cualquier avance y/o estrategia 

pedagógica que pudiera aprender? 
     

13 
¿Labora en un clima armonioso y de buenas relaciones interpersonales en 

tu institución? 
     

14 
¿Recibe soporte emocional para el personal docente y administrativo por 

parte de la gestión de los directivos? 
     

15 
¿Utiliza plataformas virtuales para el desarrollo de su práctica 

pedagógica? (Classroom, Moodle, otras plataformas) 
     

16 
¿Emplea herramientas virtuales de comunicación sincrónica y asincrónica 

con sus estudiantes?  
     

17 
¿Dispone de espacios virtuales para trabajar colaborativamente? (meet, 

zoom, otros.) 
     

18 
¿Cuenta con horarios establecidos para trabajar virtualmente de manera 

colegiada? 
     

 

 

 



 

 

Anexo 3:  Certificados de Validación de Instrumentos 

  



 

 

 

 

  



 

 



 

 

 

  



 

 



 

 

 

  



 

 



 

 

 

  



 

 





 

 



 

 



 

 

Anexo 4: Base de datos y resultados de contrastación de hipótesis 

Variable Independiente: Liderazgo distribuido (153 docentes encuestados) 

VARIABLE INDEPENDIENTE: LIDERAZGO DISTRIBUIDO 

Práctica de liderazgo distribuido Decisiones compartidas Visión, misión y metas comp. Desarrollo profesional, CTI 

p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 p18 p19 p20 p21 p22 

2 3 3 2 2 3 4 3 4 3 2 4 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

3 5 5 5 1 3 3 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 3 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 3 4 5 4 

5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 4 5 4 5 5 5 

3 4 4 2 2 3 3 4 3 3 3 4 2 3 3 4 3 3 1 1 3 1 

4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 3 

4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 5 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 4 1 4 4 4 4 4 5 4 

3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 3 3 

4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 1 3 3 2 

3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 2 2 3 4 4 2 3 4 2 

4 4 5 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 5 5 5 5 3 3 3 3 

3 4 1 3 1 1 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 1 3 3 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 

4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 

4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 

4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 3 4 4 4 

3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 

4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 

3 3 2 2 1 3 3 2 3 3 4 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 

3 3 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 4 3 3 



 

 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 

5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

3 2 3 3 1 1 3 2 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 1 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 3 1 3 2 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4 4 3 4 2 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 2 4 4 3 

3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 

5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 3 4 3 3 

4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 

3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 

5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 

4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 3 4 4 2 

4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 

4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 3 2 3 4 3 

5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 

4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 

5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 3 5 4 5 4 4 5 3 

5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

3 3 3 3 2 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 2 3 

5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 

4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 3 5 5 3 3 2 3 3 



 

 

4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 3 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 5 4 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 4 5 4 5 

5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 2 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 

3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 5 5 3 3 4 3 5 3 4 4 4 4 4 4 2 3 2 2 

3 4 3 3 4 3 4 4 3 5 5 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 



 

 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 

3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 2 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 

4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 

3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

4 4 5 4 4 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

3 4 5 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 2 3 4 3 

5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 3 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



 

 

5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 3 4 3 3 

4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

3 3 3 4 2 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 2 3 3 3 

3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 3 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 3 

4 4 5 4 3 3 4 3 4 4 2 2 3 4 3 4 4 3 2 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

5 5 5 5 4 5 3 4 5 5 4 5 4 5 5 3 5 5 4 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 

5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 2 

5 5 5 4 4 5 3 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 



 

 

 

Variable dependiente: Calidad del servicio (153 docentes encuestados) 

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DEL SERVICIO 

Calidad de interacciones Calidad de resultados Ambiente físico o virtual 

p23 p24 p25 p26 p27 p28 p29 p30 p31 p32 p33 p34 p35 p36 p37 p38 p39 p40 

4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 2 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 3 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 4 4 3 4 2 4 5 5 5 2 4 5 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 

4 4 5 5 5 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 

5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 

4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 

3 4 4 5 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 

4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 3 2 5 2 5 

5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 5 4 4 5 

5 5 5 4 5 3 4 4 3 4 5 4 3 1 4 4 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 1 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 

3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 5 4 3 4 5 4 3 3 1 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 



 

 

3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

3 3 3 2 3 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 1 3 3 

5 4 5 5 4 5 4 2 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 

4 4 5 4 5 5 4 4 4 3 4 5 3 3 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 4 3 3 4 4 3 4 3 5 4 4 2 

5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 5 5 

5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

4 5 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 3 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 4 5 3 4 5 5 5 3 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 5 3 2 4 4 4 4 4 5 5 3 5 

2 5 5 4 5 4 4 3 4 3 3 4 4 5 2 3 5 4 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 3 

5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 3 5 5 5 

4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 2 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 

3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 

4 2 4 4 5 5 5 3 3 4 4 3 4 3 3 3 5 5 



 

 

5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

5 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 3 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 4 5 3 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 3 4 5 

4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 3 4 4 5 5 

5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 

5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 

4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 2 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 4 3 5 

4 4 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 4 2 3 4 4 3 

5 5 5 5 4 5 4 3 3 3 5 4 3 4 5 5 5 4 

5 1 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

3 5 4 4 5 4 3 3 4 5 4 3 4 3 5 5 4 4 

5 5 4 5 5 5 5 3 4 5 4 4 5 1 4 4 5 5 



 

 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 3 5 3 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 

4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 5 4 

5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

4 5 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 5 4 

4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 3 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 



 

 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 3 3 4 5 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

5 4 5 5 4 5 4 3 3 4 4 4 4 3 5 4 5 5 

5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 4 5 3 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 3 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

  



 

 

Liderazgo distribuido (V.I.) y Calidad del servicio (V.D.) 

 

Información de ajuste de los modelos 

Modelo Logaritmo de la 

verosimilitud -2 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 104.452    

Final 10.866 93.585 2 .000 

Función de enlace: Logit. 

 

 

Bondad de ajuste 

 Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson .000 2 1.000 

Desvianza .000 2 1.000 

Función de enlace: Logit. 

 

 

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell .458 

Nagelkerke .604 

McFadden .432 

Función de enlace: Logit. 

 

Estimaciones de parámetro 

 Estimación Desv. 

Error 

Wald gl Sig. Intervalo de confianza al 95% 

Límite 

inferior 

Límite superior 

Umbral 

[V2Calidad_del_servici

oAgrupada = 1] 
-25.328 .558 2062.057 1 .000 -26.422 -24.235 

[V2Calidad_del_servici

oAgrupada = 2] 
-2.697 .422 40.883 1 .000 -3.524 -1.870 

Ubicación 

[V1Liderazgo_distribuid

oAgrupada=1] 
-24.741 .000 . 1 . -24.741 -24.741 

[V1Liderazgo_distribuid

oAgrupada=2] 
-2.971 .520 32.634 1 .000 -3.991 -1.952 

[V1Liderazgo_distribuid

oAgrupada=3] 
0a . . 0 . . . 

Función de enlace: Logit. 

 

 

  



 

 

Liderazgo distribuido (V.I.) y la Dimensión calidad de interacciones (D1.V.D.) 

 

Información de ajuste de los modelos 

Modelo Logaritmo de la 

verosimilitud -2 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 46.895    

Final 19.800 27.095 2 .000 

Función de enlace: Logit. 

 

 

Bondad de ajuste 

 Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson 3.460 2 .177 

Desvianza 4.070 2 .131 

Función de enlace: Logit. 

 

 

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell .162 

Nagelkerke .230 

McFadden .145 

Función de enlace: Logit. 

 

 

Estimaciones de parámetro 

 Estimación Desv. 

Error 

Wald gl Sig. Intervalo de confianza al 95% 

Límite inferior Límite superior 

Umbral 

[d1V2Calidad_Interaccio

nesAgrupada = 1] 
-4.904 .613 64.080 1 .000 -6.105 -3.703 

[d1V2Calidad_Interaccio

nesAgrupada = 2] 
-2.265 .351 41.556 1 .000 -2.954 -1.577 

Ubicación 

[V1Liderazgo_distribuido

Agrupada=1] 
-2.858 .636 20.227 1 .000 -4.104 -1.613 

[V1Liderazgo_distribuido

Agrupada=2] 
-1.771 .468 14.340 1 .000 -2.687 -.854 

[V1Liderazgo_distribuido

Agrupada=3] 
0a . . 0 . . . 

Función de enlace: Logit. 

 

 
  



 

 

Liderazgo distribuido (V.I.) y la Dimensión calidad de resultados (D2.V.D.) 

 

Información de ajuste de los modelos 

Modelo Logaritmo de la 

verosimilitud -2 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 72.482    

Final 20.774 51.707 2 .000 

Función de enlace: Logit. 

 

 

Bondad de ajuste 

 Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson 1.605 2 .448 

Desvianza 2.144 2 .342 

Función de enlace: Logit. 

 

 

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell .287 

Nagelkerke .330 

McFadden .167 

Función de enlace: Logit. 

 

 

Estimaciones de parámetro 

 Estimación Desv. 

Error 

Wald gl Sig. Intervalo de confianza al 95% 

Límite inferior Límite superior 

Umbral 

[d2V2Calidad_resultado

sAgrupada = 1] 
-3.233 .393 67.678 1 .000 -4.003 -2.463 

[d2V2Calidad_resultado

sAgrupada = 2] 
-.205 .205 1.001 1 .317 -.606 .196 

Ubicación 

[V1Liderazgo_distribuido

Agrupada=1] 
-3.318 .643 26.640 1 .000 -4.578 -2.058 

[V1Liderazgo_distribuido

Agrupada=2] 
-2.319 .434 28.517 1 .000 -3.170 -1.468 

[V1Liderazgo_distribuido

Agrupada=3] 
0a . . 0 . . . 

Función de enlace: Logit. 

. 

 
 



 

 

Liderazgo distribuido (V.I.) y la Dimensión ambiente físico o virtual (D3.V.D.) 

 

Información de ajuste de los modelos 

Modelo Logaritmo de la 

verosimilitud -2 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 90.825    

Final 16.516 74.309 2 .000 

Función de enlace: Logit. 

 

 

Bondad de ajuste 

 Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson 3.074 2 .215 

Desvianza 3.904 2 .142 

Función de enlace: Logit. 

 

 

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell .385 

Nagelkerke .536 

McFadden .384 

Función de enlace: Logit. 

 

 

Estimaciones de parámetro 

 Estimación Desv. 

Error 

Wald gl Sig. Intervalo de confianza al 95% 

Límite inferior Límite superior 

Umbral 

[d3V2Ambiente_físico_

virtualAgrupada = 1] 
-6.925 .933 55.131 1 .000 -8.753 -5.097 

[d3V2Ambiente_físico_

virtualAgrupada = 2] 
-3.424 .587 34.033 1 .000 -4.575 -2.274 

Ubicación 

[V1Liderazgo_distribui

doAgrupada=1] 
-6.075 .998 37.056 1 .000 -8.031 -4.119 

[V1Liderazgo_distribui

doAgrupada=2] 
-3.199 .660 23.477 1 .000 -4.493 -1.905 

[V1Liderazgo_distribui

doAgrupada=3] 
0a . . 0 . . . 

Función de enlace: Logit. 

. 

 
  



 

 

Anexo 5: Operacionalización de la variable liderazgo distribuido 

Variable 

de estudio 
Definición conceptual 

Definición operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 

medición 
Niveles de logro 

 

Liderazgo 

distribuido 

 

Se entiende como un 

liderazgo de gran 

importancia sobre todo 

para el sistema educativo, 

que se centra en la 

participación activa de los 

colaboradores asumiendo 

roles con autonomía, 

responsabilidad y 

liderazgo desde sus 

grupos de trabajo (García, 

2017). 

Prácticas de liderazgo 

distribuido. 

Liderazgo 

Likert 

Politómico 

Ordinal 

Nunca 

(1) 

 

Casi nunca 

(2) 

 

Algunas veces 

(3) 

 

Casi siempre 

(4) 

 

Siempre 

(5) 

Bajo 

(7 - 17) 

Moderado 

(18 - 26) 

Alto 

(27 - 35) 

Información  

Procesos democráticos 

Decisiones compartidas 

Cooperación 
Bajo 

(5 - 12) 

Moderado 

(13 - 18) 

Alto 

(19 - 25) 

Resolución de conflictos 

Visión, misión y metas 

compartidas 

Metas 
Bajo 

(5 - 12) 

Moderado 

(13 - 18) 

Alto 

(19 - 25) 

Ruta 

Desarrollo profesional, 

complejidad de la tarea e 

incentivos 

Habilidades Bajo 

(5 - 12) 

Moderado 

(13 - 18) 

Alto 

(19 - 25) 

Cultura común. 

Desarrollo profesional. 

      

Fuente: Adaptado de García (2017). 



 

 

Anexo 6: Operacionalización de la variable calidad del servicio 

Variable Definición conceptual 

Definición operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 

medición 
Niveles de logro 

 

Calidad del 

servicio 

 

Es la finalidad de toda 

empresa, por lo que 

movilizan todo su 

esfuerzo pala lograr una 

atención personalizada 

hacia el consumidor, un 

eficiente resultado o 

producto de su 

necesidad y un ambiente 

favorable para su buen 

desempeño, lo que con 

ello logrará alcanzar su 

fidelidad (Brady & Cronin 

Jr., 2001) 

Calidad de las interacciones 

Actitud 

 

Likert 

Politómico 

Ordinal 

 

Nunca 

(1) 

 

Casi nunca 

(2) 

 

Algunas veces 

(3) 

 

Casi siempre 

(4) 

 

Siempre 

(5) 

Desfavorable 

(7 - 17) 

Por mejorar 

(18 - 26) 

Favorable 

(27 - 35) 

Comportamiento 

Experiencia 

Calidad de resultados 

Tiempo de espera Desfavorable 

(5 - 12) 

Por mejorar 

(13 - 18) 

Favorable 

(19 - 25) 

Elementos tangibles 

Valencia del servicio 

Ambiente físico y/o virtual. 

Condiciones ambientales Desfavorable 

(6 - 14) 

Por mejorar 

(15 - 22) 

Favorable 

(23 - 30) 

Diseño de las instalaciones 

Condiciones para socializar 

Fuente: Adaptado de Brady y Cronin (2001) 

 



 

 

Anexo 7: Resultados de la prueba piloto 

 

 



 

 

 

 

  



 

 

Prueba Piloto: Calidad del servicio. 

 



 

 

 

 

 

 

  



 

 

Anexo 8: Autorización para la aplicación del instrumento en las instituciones 

educativas 

 

 



 

 

 

 



 

 


