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RESUMEN

El siguiente estudio se denomina “Liderazgo Directivo y Calidad de Servicio en el
Nivel Primario en la Institucion Educativa Privada Ingenieria sede Huacho, 2022, que
tiene como proposito evidenciar el nivel de relacion significativo entre el liderazgo
directivo y la calidad de servicio en la institucion educativa privada Ingenieria sede
Huacho. La tesis es cuantitativa tipo bésica, a un nivel correlacional y de disefio no
experimental. Ademas, se tuvo una poblacion de 86 padres de familia del nivel primario
de la institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho, lo cual representa la totalidad
de la poblacion debido a que es un nimero manejable, no se requirio utilizar el enfoque de

muestreo.

Se empled el método de encuesta mediante un cuestionario compuesto por 35 preguntas
con escala Likert. Finalmente, se pudo evidenciar, con un nivel de significancia
asintomatico (p=0,000) inferior al margen de error (p=0,05), la existencia de una conexion
relevante entre el liderazgo directivo y la excelencia del servicio en la institucién Educativa
Privada Ingenieria, sede Huacho. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman se sitla en
0.780, lo que, segun la clasificacion de Bisquerra, indica una correlacion positiva. Esto
sefiala que, en la mencionada institucion educativa, estas variables tienen un impacto
sustancial, especialmente el liderazgo directivo que considera aspectos como la capacidad
de planificacidn, la capacidad técnica, la capacidad humana y la capacidad conceptual. En
consecuencia, la mejora de algunos indicadores en ambas &reas podria potenciar

notablemente la calidad del servicio.

Palabras claves: Liderazgo directivo, Calidad de servicio, Capacidad técnica, Capacidad

Humana y Capacidad conceptual.



ABSTRACT

The following study is titled "Direct Leadership and Service Quality in Primary Level
at Ingenieria Private Educational Institution, Huacho Campus, 2022". Its aim is to
demonstrate the significant relationship between direct leadership and service quality at
the Ingenieria Private Educational Institution, Huacho Campus. The thesis is a basic
quantitative type, at a correlational level, and with a non-experimental design. Moreover,
the study involved a population of 86 primary level parents from the Ingenieria Private
Educational Institution, Huacho Campus, which represents the entire population as it is a

manageable number, eliminating the need for sampling methods.

A survey method was employed using a questionnaire consisting of 35 Likert scale
questions. Finally, it was demonstrated, with an asymptotic significance level (p= 0.000)
lower than the margin of error (p= 0.05), the existence of a relevant connection between
direct leadership and service excellence at the Ingenieria Private Educational Institution,
Huacho Campus. Furthermore, the Spearman's Rho correlation stands at 0.780, indicating
a positive correlation based on Bisquerra's classification. This indicates that in the
mentioned educational institution, these variables have a substantial impact, especially
direct leadership which encompasses aspects such as planning capacity, technical capacity,
human capacity, and conceptual capacity. Consequently, enhancing certain indicators in

both areas could significantly enhance service quality.

Keywords: Leadership, Service Quality, Technical Capacity, Human Capacity,

Conceptual Capacity



INTRODUCCION

El presente trabajo titulado "Liderazgo Directivo y Calidad de Servicio en el Nivel
Primario en la Institucion Educativa Privada Ingenieria sede Huacho, 2022" tiene como
proposito principal analizar la relacion entre el liderazgo directivo y la calidad de servicio
en el nivel primario de la Institucion Educativa Privada Ingenieria sede Huacho en el afio
2022. El liderazgo directivo, un factor determinante, se refiere a la habilidad y capacidad
de una persona para dirigir, influenciar y tomar decisiones estratégicas en una organizacion

o institucion, con el fin de lograr metas y cumplir objetivos.

En este estudio se presentan diversas interpretaciones de calidad de servicio, abordando
sus dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles, con aportes de varios autores. Del mismo modo, se explora el liderazgo
directivo, considerando aspectos como la capacidad de planificacion, técnica, humana y

conceptual.

En esta investigacion, se siguié una estructura establecida que incluye los siguientes

capitulos:

En el primer capitulo, se aborda la problematica junto con la formulacion del problema

y se establecen los objetivos de la investigacién, tanto generales como especificos.

El segundo capitulo ofrece los antecedentes de la investigacion, define conceptos clave

y formula las hipétesis, tanto la general como las especificas.

El tercer capitulo detalla el disefio metodoldgico, el enfoque vy tipo de la investigacion,
describe la poblacion y muestra, y explica la técnica empleada para la recoleccion de datos

y su procesamiento.



El cuarto capitulo expone los resultados de la encuesta a través de tablas y figuras,

acompariados de sus respectivas interpretaciones.

En el quinto capitulo se desarrolla la discusién de los resultados, se presentan las

conclusiones y se ofrecen recomendaciones basadas en los hallazgos de la investigacion.

Finalmente, el sexto capitulo contiene las referencias bibliograficas utilizadas en este

estudio.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

A escala mundial, segun investigaciones por la UNESCO, enfatiza que el liderazgo directivo
es crucial para establecer una vision clara y un ambiente de aprendizaje positivo, asi como para
fomentar el desarrollo profesional de los docentes, involucrar a la comunidad educativa y
establecer un marco de responsabilidad. El papel del liderazgo en las escuelas privadas también
puede desempefiar un papel importante en la retencion de estudiantes y el aumento de
satisfaccion de los padres de familia. Segun un estudio de la Fundacién Nacional para la
Investigacion de la Politica Educativa de Estados Unidos, la satisfaccion de los padres con la
calidad de la educacion y el liderazgo de la escuela se relaciona positivamente con la retencion
de estudiantes en escuelas privadas. En un entorno cada vez mas competitivo, la calidad de la
educacion primaria en las instituciones educativas privadas puede tener un impacto en la

preparacion de los estudiantes para la universidad y el mundo laboral. Vaillant (2015).

En Latinoamérica, se han identificado diferentes factores que pueden influir en la calidad
de servicio educativo en instituciones privadas, como el nivel de formacién de los docentes, la
calidad de los materiales educativos y la cantidad de recursos disponibles para la institucion.
Estos factores también pueden ser importantes a la hora de evaluar la conexion entre liderazgo
directivo y calidad de servicio. En algunos paises, como Chile y Colombia, se han desarrollado
programas de formacion y capacitacion para directivos escolares con el objetivo de mejorar su
liderazgo y gestién escolar. Estos programas pueden ser una herramienta Gtil para mejorar la

calidad de servicio en instituciones educativas privadas. Hervis (2018).



En Peru, el liderazgo directivo en instituciones educativas privadas es crucial para garantizar
la excelencia del servicio proporcionado a los estudiantes. De acuerdo con un estudio del
Ministerio de Educacion, el liderazgo directivo es uno de los factores clave que influyen en el
nivel educativo y en el desempefio académico de los estudiantes. Ademas, el estudio también
indica que el liderazgo ejecutivo o directivo efectivo en instituciones educativas privadas
incluye una visién clara'y compartida, un clima institucional favorable, una gestion pedagogica

adecuada y una buena relacién con la comunidad educativa. Freire & Miranda (2014).

El Ministerio de Educacién del Perd también ha implementado programas y proyectos con
el fin de mejorar la calidad educativa en instituciones educativas publicas y privadas, como el
programa "Mejor Escuela” con la prioridad de mejorar la calidad de la educacién primaria en
todo el pais. La calidad de servicio en instituciones educativas privadas, también puede estar
influenciada por varios elementos, tales como la preparacion y entrenamiento de los
educadores, la accesibilidad a recursos y materiales educativos, y la interaccion con la

comunidad educativa y los padres de los alumnos. (MINEDU (2014).

El centro educativo Ingenieria sede Huacho, brinda sus servicios educativos a estudiantes
del nivel primario, la infraestructura de la institucion estd compuesta por 6 aulas, una sala de
computacion, un patio de recreo y una cancha sintética deportiva, ubicada en el distrito de
Huacho, provincia de Huaura, departamento de Lima en el Per(. Cuenta con un total de 111
estudiantes matriculados, 86 padres de familia correspondientes al nivel primario y 9 docentes
en el nivel primario. El personal administrativo estd compuesto por un director, un coordinador

académico, un encargado de servicios generales y un secretario.

La Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho, se han identificado problemas con
relacion al liderazgo directivo y la calidad de servicio. Se Observa la falta de formacion y

capacitacion de liderazgo, muchas veces, los directivos son elegidos por su experiencia en la



docencia 0 por su trayectoria en una institucion, sin embargo, no necesariamente tienen
habilidades en liderazgo, lo que puede generar dificultades en la gestion eficiente. Ademas,
presenta problemas con la comunicacion efectiva; siendo esta fundamental para el buen
funcionamiento de cualquier organizacion. Por otro lado, observamos el descuido en el

esfuerzo de mejorar la excelencia del servicio educativo.

En caso de continuar con los problemas descritos la institucion progresivamente registrara
disertacion de estudiantes generando el perjuicio econémico institucional, en tal sentido
proponemos implementar mejoras en el liderazgo directivo, la calidad de servicio educativo y
desarrollo estratégico para el logro de objetivos de la institucion educativa, Por lo que

formulamos el siguiente problema

1.2 Formulacion del Problema

1.2.1. Problema general

¢El liderazgo directivo se relaciona significativamente con la calidad de servicio en

el nivel primario en la institucién educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022?

1.2.2. Problemas especificos

¢La capacidad de planificacion se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en el nivel primario en la institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho,

20227

¢La capacidad técnica se relaciona significativamente con la calidad de servicio en

el nivel primario en la institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022?

¢La capacidad humana se relaciona significativamente con la calidad de servicio en

el nivel primario en la institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022?



¢La capacidad conceptual se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en el nivel primario en la institucion educativa privada Ingenieria sede

Huacho, 2022?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.1.1. Objetivo general
Establecer la relacion significativa que existe entre el Liderazgo directivo y la
calidad de servicio en el nivel primario en la institucion educativa privada Ingenieria

sede Huacho, 2022.

1.1.2. Objetivos especificos
Establecer la relacion significativa que existe entre la capacidad de planificacion
y la calidad de servicio en el nivel primario en la institucién educativa privada

Ingenieria sede Huacho, 2022.

Establecer la relacion significativa que existe entre la capacidad técnica y la
calidad de servicio en el nivel primario en la institucion educativa privada Ingenieria

sede Huacho, 2022.

Establecer la relacion significativa que existe entre la capacidad humana y la
calidad de servicio en el nivel primario en la institucion educativa Ingenieria sede

Huacho, 2022.

Establecer la relacion significativa que existe entre la capacidad conceptual y la
calidad de servicio en el nivel primario en la institucion educativa privada Ingenieria

sede Huacho, 2022.



1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion tedrica

La justificacion de este estudio se fundamenta en las teorias y definiciones del
liderazgo directivo y la calidad de servicio en el nivel primario de la Institucion
Educativa Privada Ingenieria Sede Huacho, ya que contribuiran a una comprension

mas conceptual de los eventos que ocurren en esa institucion.

1.4.2 Justificacion practica

El presente estudio, busca reconocer la relacion entre el liderazgo directivo y la
calidad de servicio, en la institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho,
identificando posibles deficiencias en la gestion del liderazgo directivo, con la
finalidad de mejorar la relacién y la interaccion en el tiempo, para que se logre brindar
un servicio de mayor calidad a los estudiantes, padres de familia y consolidar el
liderazgo directivo. Recordando que el propdsito de la investigacion es contribuir a la
mejora de la calidad de servicio en la institucién, mediante la optimizaciéon del

liderazgo directivo.

1.4.3 Justificacién Social

La importancia social de este estudio reside en su potencial para contribuir a
mejorar la excelencia de la educacion en general, un aspecto de gran importancia para
el desarrollo social y econdmico de cualquier nacion. Los resultados derivados en este
estudio podrian ser tiles para otras instituciones educativas en el pais, lo que podria
tener un efecto positivo en la sociedad en términos de mejora en la calidad de la

educacion.



1.4.4 Justificacion por su conveniencia

El presente estudio proporcionara un apoyo econdémico a la Institucion educativa
privada, ya que el conocimiento de los conceptos y la relacion entre las variables de
liderazgo directivo y calidad de servicio en la sede Huacho de Ingenieria permitira
mejorar la calidad del servicio y satisfacer las expectativas de los padres de familia,

lo que a su vez contribuird a mantener su fidelidad con la institucion.

1.4.5 Justificacion metodoldgica

Este presente estudio, se basa en la necesidad de identificar la conexion entre el
liderazgo directivo y la calidad del servicio en la institucion educativa Ingenieria sede
Huacho. Para lograr este objetivo, se utilizaran diferentes técnicas y herramientas de
investigacion, como cuestionario, encuestas y analisis de documentos. Ademas, se
empleara un enfoque metodoldgico riguroso y sistematico para garantizar la validez y
la confiabilidad de los resultados obtenidos. De esta manera, se espera obtener
conclusiones precisas y confiables que permitan mejorar la gestion del liderazgo

directivo y la calidad del servicio ofrecido por el centro educativo en cuestion.

1.5 Delimitaciones del estudio

Para llevar a cabo esta investigacion, se cont6 con la autorizacion por parte de la

coordinadora académica de la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho.

1.5.1 Delimitacion geografica
La delimitacién geografica de este estudio se encuentra ubicada en Prolongacion
Leoncio Prado N°170 en el distrito de Huacho, provincia de Huaura y departamento

de Lima.



1.5.2 Delimitacion temporal

La investigacion se desarroll6 en el afio 2022.

1.5.3 Delimitacion organizacional
La investigacion se realizé en la Institucion educativa privada Ingenieria sede

Huacho.

1.5.4 Delimitacion social
Principalmente se tom como realidad objetiva a los padres de familia del nivel

primario.

1.5.5 Delimitaciéon teméatica

Liderazgo Directo y Calidad de Servicio.

1.6 Viabilidad del estudio

El presente estudio, sera viable porque se contara con la participacién de los padres
de familia del nivel primario de la institucion educativa. También, se contard con la
colaboracion de los directivos académicos, los cuales brindaron las facilidades para realizar

la investigacion.

Ademas, la realizacion de esta investigacion se llevo a cabo siguiendo todos los
recursos requeridos, los cuales fueron establecidos por la unidad de Grados y Titulos
profesionales de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrién.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Investigaciones internacionales

Vinueza (2022). Sustentod su proyecto de investigacion titulado: “Liderazgo directivo
y calidad educativa desde la percepcion docente en una Unidad Educativa Publica de
Santo Domingo. Ecuador, 2022” que fue respaldada por la Universidad Cesar Vallejo,
para alcanzar el grado de Maestro en Administracion de la Educacion. El objetivo de
su investigacion fue analizar la influencia del estilo de liderazgo del director en la
calidad educativa de la Institucion Educativa EI Dorado. El disefio fue no experimental,
transversal - correlacional. Asimismo, aplico una encuesta a 120 educadores para
recabar los datos. Donde concluye que el personal docente brindé una buena
calificacion al liderazgo directivo y calidad educativa, sobre esos resultados se puede
decir que los administrativos estan realizando sus funciones de manera adecuada, por
ello, se manifiesta que, si hubo una relacion muy fuerte entre ambas variables, por lo

tanto, se acepta la hipotesis alterna.

Paternina (2021). Sustentd su proyecto de investigacion titulado: “Liderazgo del
director y su influencia en la calidad educativa de la Institucion Educativa El Dorado”
qgue fue respaldada por la Universidad Metropolitana de Educacion, Ciencia y
Tecnologia - Panaméa, para alcanzar el grado de Maestro en Administracion y
Planificacion Educativa. El objetivo de su investigacion fue analizar la influencia del
estilo de liderazgo del director en la calidad educativa de la Institucion Educativa El

Dorado. El disefio fue no experimental, transversal, correlacional. Asimismo, aplico



una encuesta a 37 docentes para recabar los datos. Donde concluye que si existe un
estilo de liderazgo que predomina en el director de la Institucion Educativa EI Dorado
y es el estilo de liderazgo transformacional con un 92,16% de valoraciones en escala 3
(casi siempre) y 4 (siempre) segun el Cuestionario Multifactorial de Liderazgo aplicado

a la muestra de estudio.

Alfaro, 2020. Sustentd su proyecto de investigacion titulado: “Gestion
Fundamentada en el Liderazgo del Directivo Docente en el Mejoramiento del indice
Sintético de Calidad Educativa (Isce) Caso: Institucion Educativa Ciudad de Tunja” que
fue respaldad por la Universidad de la Costa - Colombia, para alcanzar el grado de
Maestro en Direccidén y Gestion de Instituciones Educativas. El objetivo de su
investigacion fue analizar la gestion asociada al liderazgo estratégico del directivo
docente y su contribucion al mejoramiento del indice Sintético de Calidad Educativa.
El disefio es cuantitativo, no experimental - correlacional. Donde concluye que los
directivos docentes presentan empoderamiento de competencias y habilidades
necesarias para transformar la institucién en espacios de construccion y reflexion,

direccionando acciones en procesos positivos, pero se requiere un plan.

Ninco (2021). Sustentd su proyecto de investigacion titulado: “Liderazgo
pedagogico en el desarrollo de la gestion educativa en la Institucién Educativa Luis
Edgar Duran Ramirez de Paicol, Huila” que fue respaldada por la Universidad
Metropolitana de Educacion, Ciencia y Tecnologia - Panam4, para alcanzar el grado de
Maestro en Administracion y Planificacion Educativa. El objetivo de su investigacion
fue determinar las condiciones de la organizacion administrativa que hacen posible un
liderazgo pedagogico en dicho establecimiento. El disefio fue no experimental,
transversal - correlacional. Asimismo, aplico una encuesta a 25 docentes para recabar

los datos. Donde concluye que los resultados de la investigacion confirman que las



condiciones de la gestion educativa que hacen posible un liderazgo pedagdgico en la
Institucion Luis Edgar Duran Ramirez de Paicol, Huila. En primer lugar, las acciones
de liderazgo donde se destaca la capacidad de lectura del contexto y del rol que como
actores de esa realidad se tiene en las relacionadas con lo pedagogico, lo comunitario,

el bienestar y lo administrativo.

Guerra (2020). Sustentd su proyecto de investigacion titulado: “El liderazgo y su
relacion con la gestion directiva de los directivos docentes en la Institucion Educativa
Monserrate del municipio de la Plata, Huila” que fue respaldada por la Universidad
Metropolitana de Educacién, Ciencia y Tecnologia - Panama, para alcanzar el grado de
Maestro en Administracion y Planificacion Educativa. El objetivo de su investigacion
fue determinar la relacion del liderazgo de los directivos con la gestion directiva de la
Institucion Educativa Monserrate del municipio de la Plata, Huila. La investigacion
cuantitativa, de tipo experimental y disefio correlacional. Asimismo, aplico una
encuesta a 135 personas entre: directivos, docentes, padres de familia y estudiantes para
recabar los datos. Donde concluye que se evidencio que si existe una relacion estrecha
y ademas falta realizar una autoevaluacion objetiva y un seguimiento periddico a la
gestién directiva en relacion al direccionamiento estratégico, la cultura institucional, el
climay el gobierno escolar, ademas de las relaciones con el entorno; teniendo en cuenta
gue con los procesos de capacitacion en liderazgo realizados se mejoraron

substancialmente todos los procesos de gestion educativa.

2.1.2. Investigaciones nacionales

Rojas (2021). Sustento su proyecto de investigacion titulado: “Liderazgo Directivo
y la Calidad Educativa que se Brinda en el Nivel Primaria de la .LE. 7086 Los

Precursores, Surco en el afio 2019 que fue respaldad por la Universidad Nacional de



Educacién Enrique Guzman y Valle, para alcanzar el grado de Maestro en Ciencias de
la Educacién. El objetivo de su investigacion fue determinar la relacion que existe entre
el Liderazgo Directivo y la Calidad Educativa del nivel de Educacion Primaria en la
Institucion Educativa N° 7086 Los Precursores, Surco en el afio 2019. El disefio de
investigacion es no experimental, transversal, descriptivo correlacional. Asimismo,
aplico una encuesta a 30 docentes para recabar los datos. Se concluye que existe
relacion directa y significativa entre el liderazgo directivo y la calidad educativa del
nivel de Educacion Primaria en la Institucion Educativa, N° 7086 Los Precursores Surco

en el afio 2019 con Rho de Spearman = 0,924, siendo correlacion positiva muy alta.

Reyes (2021). Sustentd su proyecto de investigacion titulado: “El Liderazgo
Pedagogico del Directivo y su incidencia en la mejora de los aprendizajes de los
estudiantes del Nivel Primaria de la Institucion Educativa Carlos Durand Hernandez N°
20803 — Paita en el periodo Afio 2019” que fue respaldad por la Universidad Nacional
de Piura, para alcanzar el grado de Maestro en Ciencias de la Educacion con mencion
en gestion educativa. El objetivo de su investigacion fue determinar la relacion entre el
liderazgo pedagdgico del directivo y la mejora de los aprendizajes en los estudiantes
del Nivel Primaria de la Institucion Educativa Carlos Durand Herndndez N° 20803 —
Paita en el periodo Afio 2019. El disefio de investigacion fue correlacional-descriptivo.
Asimismo, aplico una encuesta a 22 docentes para recabar los datos para la
investigacion. Donde concluyo que existe correlacion significativa entre el liderazgo
pedagdgico del directivo y la mejora de los aprendizajes en los estudiantes del nivel
primaria de la Institucion Educativa Carlos Durand Hernandez N° 20803 - Paita en el
afio 2019; es decir, que mientras que el directivo mejore sus actitudes pedagogicas el

aprendizaje de los estudiantes ird mejorando.



Jara & Sulla (2019). Sustentaron su proyecto de investigacion titulado: “Liderazgo
Directivo y Gestion Educativa en la |.E. Nuestra Sefiora Del Carmen De Huaral - 2019”
que fue respaldada por la Universidad Autonoma del Perd, para alcanzar el grado de
Licenciadas en Administracion de empresas. El objetivo de su investigacion fue
determinar la relacion entre el liderazgo directivo y la gestion educativa en la I.E.
Nuestra Sefiora del Carmen de Huaral — 2019. EI método fue cuantitativo, disefio no
experimental corte transversal - correlacional. Asimismo, aplico una encuesta a 53
docentes para recabar los datos para la investigacion. Donde concluyen que existe una
correlacion positiva alta entre el liderazgo directivo y la gestion educativa en la I.E.
Nuestra Sefiora del Carmen de Huaral, es decir que, cuando la direccidn de la institucion
educativa en estudio aplica los principios del liderazgo directivo, se obtienen mejores

resultados en la gestion educativa.

Ramos (2018). Sustento su proyecto de investigacion titulado: “Liderazgo Directivo
y su influencia en la Gestion Educativa del 1.E.S.T.P Catalina Buendia de Pecho, distrito
de Ica, afio 2017 que fue respaldada por la Universidad Alas Peruanas sede Ica, para
alcanzar el grado de Maestro en docencia universitaria y gestion educativa. El objetivo
de su investigacion fue determinar la influencia del liderazgo directivo en la gestion
educativa en el .LE.S.T.P “Catalina Buendia de Pecho” de Ica, ano 2017. El método fue
cuantitativo, disefio no experimental - correlacional. Asimismo, aplico una encuesta a
79 docentes para recabar los datos para la investigacion. Donde concluyo que existe
influencia entre el Liderazgo directivo y la Gestion educativa en el I.E.S.T.P “Catalina
Buendia de Pecho” de Ica, afio 2017; es decir, a un mayor nivel en el liderazgo directivo
le corresponde un mejor nivel de Gestion educativa, o cuanto menor sea el nivel de
Liderazgo directivo menor sera el nivel de la Gestion educativa del equipo directivo en

el LE.S.T.P “Catalina Buendia de Pecho” de Ica, ano 2017.



Sdenz (2018). Sustentdé su proyecto de investigacion titulado: “Liderazgo
pedagdgico directivo y la calidad de la Gestion Educativa de la Institucién Educativa
N°89008, Chimbote, 2017 que fue respaldada por la Universidad San Pedro sede
Chimbote, para alcanzar el grado de Maestro en Educacion con docencia universitaria
y gestion educativa. El objetivo de su investigacion fue determinar la relacion entre el
liderazgo pedagdgico directivo y la calidad de la gestion educativa de la I.E. 89008
Andrés Avelino Céceres de Chimbote, 2017. El método fue tipo de investigacion basica,
disefio no experimental de tipo correlacional. Asimismo, aplico una encuesta a 22
docentes para recabar los datos para la investigacion. Donde concluyo que el nivel de
liderazgo pedagdgico directivo en la LLE. N° 89008 Andrés Avelino Céaceres de
Chimbote, 2 017, los docentes consideran que es bueno; en un 72.7%; el 18.2%

considera gue es regular y un 9.1% considera que es malo.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Variable 1 — Liderazgo Directivo

2.2.1.1. Lider

En palabras por Collao (1997) define lider como: "Un agente de cambio
y transformacién que logra que el grupo se comprometa con su visioén, la haga

suya y se esfuerce en alcanzarla con entusiasmo y motivacion™. (p. 23).

Esta descripcion sugiere que el lider es un facilitador del cambio y la
transformacion, capaz de inspirar y comprometer al grupo en la realizacion de
una vision compartida con entusiasmo y motivacién”. El lider no solo busca la
adhesion del grupo, sino que logra que se comprometan activamente en la

consecucion de los objetivos, y que lo hagan con entusiasmo y motivacion. En



resumen, esta definicion resalta el papel del lider como un agente dindmico que

inspira y dirige el cambio y la transformacion en el grupo que lidera.

Del mismo modo, Chiavenato (2000). Sostiene que: “lider es alguien
que posee una perspectiva o vision a futuro, que inspira y motiva a otros para
alcanzar objetivos comunes, y que tiene habilidades para tomar decisiones,

resolver problemas y adaptarse a situaciones cambiantes™ (p. 361).

En relacion a lo previamente mencionado por el autor, el lider es
alguien que tiene una idea clara de lo que quiere lograr en el futuro y es capaz
de comunicar esta vision de manera efectiva a los deméas. Ademas, el lider tiene
la capacidad de motivar e inspirar a su equipo. El lider también debe ser capaz
de tomar decisiones adecuadas y resolver problemas de manera efectiva, y estar

dispuesto a adaptarse a situaciones cambiantes.

Ademas, la definicion de lider que propone Gento (2002). “Alguien
que tiene la capacidad de liberar la energia interna de las personas, para que
voluntariamente se esfuercen y trabajen eficazmente para alcanzar sus metas y
lograr una mayor dignificacion, tanto personal como colectiva”. (p.183). En
otras palabras, el lider tiene la capacidad de motivar e inspirar a los demas para

trabajar hacia objetivos comunes de manera voluntaria y efectiva.

A partir de las definiciones de los autores Collao (1997), Chiavenato
(2000) y Gento (2002), se puede concluir que el lider es alguien que tiene una
comprension nitida de lo que depara el futuro. y es capaz de inspirar, motivar y
comprometer a los demas para lograr objetivos comunes. Para lograr esto, el
lider debe tener habilidades de comunicacién efectiva, capacidad para tomar

decisiones, resolver problemas y adaptarse a situaciones cambiantes. Asimismo,



el lider debe poseer un entendimiento sélido de las necesidades y expectativas
de los integrantes del equipo. y de la organizacion en general, y ser capaz de
liberar la energia interior de los demas para que trabajen de manera voluntaria y
eficaz en la consecucidn de metas para su propia dignificacion y la de quienes

les rodean.

2.2.1.2. Liderazgo

Segun la definicion de Robbins (1999), el liderazgo se describe como:

La habilidad para ejercer influencia en un grupo con el fin de lograr
metas especificas, esto requiere una serie de habilidades y comportamientos,
como la capacidad de comunicacion efectiva, la toma de decisiones, la
motivacién, la delegacion, la resolucion de conflictos y la capacidad de guiar e
inspirar a los demaés. Un lider eficaz debe ser capaz de crear una vision clara 'y
convincente, establecer objetivos realistas y trabajar con su equipo para
alcanzarlos. También debe ser capaz de adaptarse a situaciones cambiantes y
tomar decisiones basadas en las necesidades de la organizacion y del equipo.

(p.367).

Del mismo modo, Chiavenato (1999). El liderazgo lo define como:

La manera en que se ejerce influencia sobre otros, para motivarlos y
respaldarlos en el logro de objetivos compartidos. Esto se logra a través de la
inspiracion, la direccion y el apoyo a los miembros del equipo, lo que permite
lograr los objetivos de la organizacion. Ademas, el liderazgo también implica
fomentar el desarrollo personal de los miembros del equipo para que puedan

alcanzar su maximo potencial. (p.227).



Ademas, en palabras de Pinto (2012) hace mencion lo siguiente: “la
influencia y la comunicacion son componentes esenciales del liderazgo, que
tiene como objetivo alcanzar uno o varios objetivos. Cuando se trata de grupos

u organizaciones, un lider es fundamental para dirigir y llevar al éxito.

Podemos inferir a partir de las definiciones proporcionadas por
Robbins (1999), Chiavenato (1999) y Pinto (2012), el liderazgo implica que una
persona (el lider) ejerza influencia en un conjunto de individuos con el fin de
lograr una meta compartida utilizando diferentes formas de comunicacion. Un
lider debe tener habilidades para tomar decisiones, resolver problemas,
adaptarse a situaciones cambiantes, asi como también debe tener un profundo
conocimiento de los requerimientos y las anticipaciones de los integrantes del
equipo y de la entidad en su totalidad, para guiar y orientar adecuadamente al
grupo. En general, se puede decir que el liderazgo es una capacidad que poseen
algunas personas para estimular o motivar y dirigir a otros en la consecucion de

objetivos compartidos.

2.2.1.3. Estilos de Liderazgo

Villa (2013). Hace mencion que:

El modo de liderazgo esta vinculado con la forma en que un lider se
comporta de manera Unica; este enfoque se basa en las caracteristicas
individuales de cada persona, su perspectiva sobre las interacciones laborales, y
sus creencias y normas éticas. En consecuencia, constituye una estructura
compleja que define la manera en que cada individuo se desenvuelve en distintos

aspectos de su vida. (p. 43).



Existen distintas maneras en las que los lideres pueden interactuar con
sus seguidores con el fin de alcanzar objetivos compartidos, estas formas se
conocen como estilos de liderazgo; los cuales presentan caracteristicas y efectos
propios tanto en los seguidores como en los resultados del equipo. Los estilos

de liderazgo mas habituales incluyen los siguientes:
Estilo Autoritario
Chiavenato (1986). Expresa lo siguiente:

Los conjuntos que exhiben este tipo de comportamiento muestran una
intensa ansiedad, insatisfaccion y comportamiento hostil, y carecen de
naturalidad, iniciativa y la creacion de vinculos de amistad entre sus miembros.
A pesar de disfrutar de las tareas, no se encuentran conformes con la situacion.
Estas labores se realizan Unicamente cuando el lider estd presente; en su
ausencia, la actividad cesay los grupos liberan sus emociones reprimidas, lo que

provoca conductas descontroladas y agresivas. (p. 158).

Por otro lado, Sorados T. (2010). Indica que el liderazgo autoritario,
los directivos tienden a ser muy dominantes, desconfian de sus subordinados,
utilizan el miedo y el castigo como motivacion, ofrecen recompensas solo de
forma ocasional y limitan su participacion a la comunicacion descendente.
Ademas, las decisiones importantes se toman en los niveles més altos de la

organizacion. (p. 37)

Ademas, Morales (2015). Sostiene que el estilo de liderazgo
autoritario, también conocido como el mito de la eficiencia autoritaria, ha

llevado a muchos ingenuos y antidemocraticos a creer que la mejor forma de



lograr orden y progreso es confiando el destino en manos de un lider autoritario.

(p. 64).

Estilo Liberal

Avolio (2004). Opina que:

Los lideres que pertenecen a este grupo emplean parte de su autoridad
para conceder una notable autonomia a sus subordinados en sus labores. Estos
lideres confian en gran medida en sus subordinados para definir las metas y los
caminos para lograrlas. Consideran a los subordinados como elementos que
contribuyen al trabajo del lider, y son los miembros mas proximos al lider los

que suministran informacion y actdan como intermediarios con el entorno del

grupo (p. 92).

Castro, Martina y Nader (2004) sefialan que esta forma de liderazgo se
distingue por su inflexibilidad, donde el lider evita la toma de decisiones, no
asume responsabilidades y no ejerce su autoridad. Ademas, lo califican como el
estilo de liderazgo menos eficaz debido a su completa falta de interaccion de

cualquier tipo (p. 72).

De acuerdo con Bonifaz (2012). Los lideres que emplean este estilo
permiten cierta autonomia a sus subordinados y suelen alcanzar los objetivos
establecidos gracias al esfuerzo y contribucion de los demés miembros del

grupo, a los cuales ven como una ayuda para el trabajo.

Estilo Democratico

Chiavenato (1986) indica que, en este tipo de liderazgo, los superiores

y subordinados mantienen una comunicacion franca, directa y cordial. El trabajo



se desarrolla a un ritmo constante y tranquilo, y no cambia incluso si el lider no
estd presente. Los miembros del equipo tienen una clara comprension de su

responsabilidad y compromiso personal en el trabajo. (p. 157).

Bass & Riggio (2008) explican que este tipo de liderazgo se enfoca en
el proceso de intercambio o negociacion entre lideres, comparieros y seguidores.
Este intercambio se fundamenta en que el lider dialoga con otros acerca de lo
que se requiere y define las condiciones y recompensas correspondientes. (p.

14).

Segln Munch (2011), el lider de este estilo busca involucrar a sus
subordinados y, por consiguiente, busca su opinion antes de tomar decisiones o
emprender acciones. Esto puede variar desde aquel que no toma ninguna medida
sin la presencia de los subordinados hasta aquel que toma una decision, pero

antes consulta con ellos (pag. 56).

2.2.1.4. Liderazgo Directivo

Segun Robbins (2008), el liderazgo directivo implica la adopcion de un
enfoque de liderazgo por parte de una figura conocida como lider, cuyo principal
rol es comunicar a los empleados sus funciones y deberes, asi como guiar la
ejecucidn de sus tareas para alcanzar los objetivos organizacionales. En sintesis,
el lider emplea la autoridad concedida para dirigir y orientar a los empleados.
En cambio, para Farre & Lasheras (2002), el liderazgo directivo se destaca por
establecer normativas, planificar el trabajo y enfocarse en metas especificas, lo
que resulta altamente efectivo para mantener a un grupo concentrado en una
labor especifica. El lider directivo es aquel con habilidades para impartir

instrucciones claras y precisas (p.125).



Caracteristicas

Salazar (2006). Destaca las caracteristicas que todo lider debe poseer
para ejercer un liderazgo efectivo, en este caso, enfocado en el liderazgo
directivo. Entre las caracteristicas que menciona se encuentran la capacidad para

argumentar, el control emocional, la confianza y seguridad.

La capacidad para argumentar: Es importante para poder explicar y

justificar las decisiones y objetivos que se quieren alcanzar.

El control emocional: Es fundamental para manejar las emociones en

situaciones tanto positivas como negativas.

La confianza y seguridad: Es importante porgue se relacionan con la

autoestima del lider y su capacidad de enfrentar situaciones adversas.

La humildad y sinceridad: Son necesarias para ganar la confianza de

los seguidores y evitar la soberbia.

El cuidado de la imagen del lider: Es esencial para demostrar con el

ejemplo y evitar la pérdida de liderazgo y rechazo por parte de los seguidores.

Importancia

En toda institucion educativa, resulta crucial disponer de un liderazgo
directivo, lo cual implica la presencia de una 0 mas personas encargadas de guiar
los propdsitos y logros de la organizacion. Para conducir eficientemente, es
esencial que este papel sea asumido desde la Optica del liderazgo directivo. Este
tipo de lider debe mostrar la habilidad de ejercer influencia, motivar e impulsar

las acciones de toda la comunidad educativa.



Pineda (2004). Destaca la importancia del lider directivo, como parte
esencial para cualquier institucion, ya que es el encargado de guiar a los
docentes y demas miembros del equipo para lograr los objetivos trazados. El
lider directivo debe ser justo y equitativo en su administracion, asegurandose de
no inclinar la balanza hacia un solo lado y ser siempre positivo en sus relaciones
con el equipo de trabajo. Ademas, sefiala que la relevancia del lider directivo
reside en su habilidad para alcanzar un desempefio exitoso en el ambito
académico y garantizar la excelencia educativa. Su funcién de liderazgo es
esencial para establecer un entorno laboral productivo, estimular la creatividad
y la innovacién dentro del equipo, y estimular a los integrantes para alcanzar sus

metas y objetivos.

En definitiva, hace referencia que el lider directivo, tiene la
responsabilidad de tomar decisiones criticas y estratégicas que afectan el futuro
de la institucién. Debe tener una vision clara y enfocada para la institucion y
trabajar para asegurarse de que todos los miembros del equipo estén alineados

con esa vision y trabajen juntos para lograrla.

Enfoque teorico

Se pueden identificar tres enfoques principales en relacion al liderazgo.
El primero de ellos es el enfoque conductual, el cual se enfoca en los
comportamientos especificos de los lideres. El segundo es el enfoque
situacional, el cual se centra en la capacidad de los lideres para adaptarse a
diferentes situaciones. Por ultimo, el enfoque emergente se enfoca en como el
liderazgo surge naturalmente en un grupo y coémo puede ser ejercido por

cualquier miembro del mismo. Valle (2009).



Enfoque Conductual

Hace alusion a la manera en que el lider guia una entidad al estudiar
sus atributos, peculiaridades y conducta. Dentro de las teorias correspondientes
a este enfoque, se distinguen dos categorias de lideres: aquellos que estan
atentos y receptivos a los demas, y aquellos que solo persiguen sus propias
metas. Ademas, se clasifican en liderazgo democrético, en el cual los empleados
participan en la toma de decisiones mediante votacion mayoritaria, y liderazgo

ausente. Valle (2009).

Enfoque Situacional

Se refiere a un lider con la habilidad para ajustarse a diversas
circunstancias y de responder de manera efectiva a los retos que se presentan.
Es decir, es un lider flexible y con una mente abierta, que no se cierra a una
unica forma de liderazgo y que esta dispuesto a modificar su estilo segun la
situacion. Ademas, este lider siempre mantiene en mente los objetivos que se
han establecido y trabaja para cumplirlos de la manera mas efectiva posible.

Valle (2009).

Enfoque Emergente

Se refiere a la influencia positiva de los valores éticos y la moral, lo
cual ha demostrado ser altamente beneficioso para el desempefio tanto del lider
como de los integrantes del equipo. Este factor contribuye al progreso global de

la organizacion en todas sus facetas. Valle (2009).

2.2.1.5. Dimensiones



Dentro de su obra titulada Introduccion a los Principios Fundamentales

de la Administracion, el autor ldalberto Chiavenato (1986). Sefiala que el

liderazgo directivo tiene cuatro dimensiones importantes:

R/
L X4

X/

Dimension de planificacion: Se refiere a la habilidad del lider para
establecer objetivos y metas a largo plazo, asi como para desarrollar
estrategias para alcanzarlos; facilita al lider obtener una comprension nitida
de la perspectiva futura de la entidad y tomar las medidas pertinentes para
alcanzar las metas planteadas.

Dimension técnica: Se refiere al conocimiento, habilidades y competencias
que el lider debe tener para llevar a cabo su trabajo y cumplir con las
responsabilidades asignadas.

Dimensién humana: Hace referencia a la habilidad del lider para
relacionarse y comprender a sus seguidores, estimularlos y dirigirlos hacia la
consecucion de las metas de la organizacion.

Dimensidén conceptual: Hace alusion a la habilidad del lider para
comprender y gestionar las complejidades y las incertidumbres del entorno
en el que la organizacién funciona, tomando decisiones efectivas basadas en

los objetivos de la entidad.

El autor destaca que estas dimensiones estan interrelacionadas y son

igualmente importantes para el liderazgo directivo efectivo. Un lider que tenga

una buena capacidad técnica y de planificacion, pero carezca de habilidades

humanas y conceptuales, no serd efectivo en su liderazgo. Por lo tanto, es

importante que los lideres desarrollen habilidades en estas cuatro dimensiones

para ser efectivos en su rol.



2.2.2. Variable 2 — Calidad de Servicio

Es crucial establecer una definicién clara de los términos "calidad" y "servicio"

antes de explorar el tema de la calidad del servicio.

2.2.2.1. Calidad

El concepto de calidad se usa extensamente en varios ambitos y se
vincula con la excelencia en la fabricacion de productos o la entrega de
servicios, asociado con la satisfaccion de los clientes. Con el transcurso del
tiempo, el término "calidad" ha evolucionado y existen multiples definiciones
del mismo, cada una con un enfoque particular. Para comprender de forma mas
completa el concepto de calidad, es relevante examinar las definiciones de

algunos expertos destacados en este ambito.

Segun la descripcion proporcionada por Robbins & Coulter (2014), la
calidad se define como la capacidad de un producto o servicio para desempefiar
de manera confiable lo que se espera de él, con la meta de cumplir las

expectativas del cliente (p.320).

También, Chiavenato (2011), nos dice que la calidad genera un
comportamiento especifico por parte de los individuos responsables de la

produccidn de bienes o servicios. (p.184).

Entonces, podemos entender esas definiciones de la siguiente manera:

La calidad se centra en el nivel de felicidad del cliente, en cuanto a
coémo se cumple su necesidad o deseo mediante un servicio o producto. Ademas,

se resalta la relevancia de satisfacer las demandas del cliente y la necesidad de



implementar cadenas de calidad eficaces tanto interna como externamente en la

empresa.

Por otro lado, Alvarez, Gallego y Bull6n (2006) afirman que la calidad
constituye una caracteristica intrinseca del proceso de manufactura o suministro
de servicios de una compafiia, basada en una cultura de gestién orientada a
lograr la optimizacion de cualquier labor mediante el uso de controles objetivos

tanto del desarrollo como del resultado.(p.10).

Podriamos afirmar que la calidad representa un atributo esencial para
cualquier empresa, dado que posibilita administrar la fabricacion de un producto
fisico o el estandar de servicio ofrecido, con el propoésito de satisfacer de manera

excepcional las necesidades y superar las expectativas de los clientes o usuarios.
2.2.2.2. Servicio

En palabras de Tigani (2006). “Un servicio es una labor realizada por

una persona en favor de otra". (p.26).
Segun lo expresado por Lescano (2014):

La prestacion de servicio implica una destreza de compromiso y
entrega por parte de los lideres en todos los niveles, para dirigir de manera
coherente todo el desarrollo de la empresa hacia la satisfaccion y fidelizacion de

sus clientes internos y externos. (p.23).

Ambas definiciones coinciden en que el servicio tiene como objetivo
beneficiar a otras personas o grupos, tanto dentro como fuera de una empresa.
El servicio implica satisfacer las necesidades de los demas y requiere un

compromiso Yy esfuerzo por parte de quienes lo brindan.



2.2.2.3. Calidad de servicio

De acuerdo con la explicacion ofrecida por Blanco (2019), la calidad
en el servicio engloba un conjunto de tacticas empresariales, de marketing,
comunicacion y tecnologia, disefiadas para establecer una conexion duradera y
excepcional con los clientes o consumidores, identificando, entendiendo y

atendiendo sus requerimientos. (p.56).

Igualmente, segin Cruz & Moya (2014), la calidad del servicio se
fundamenta en la satisfaccion del cliente y en la manera en que este la
experimenta; es lo que asegura la permanencia de las empresas en el entorno del

mercado laboral. (p. 39).

Segun lo expresado por Galvis (2011), se hace referencia a que la
calidad del servicio consiste en:

Una combinacion de diversas caracteristicas de calidad (como la
cortesia, la rapidez en la entrega, la ausencia de defectos en el producto
entregado, precios justos, entre otros) evaluadas por los clientes en relacién con
el servicio, en funcion de cémo se satisfagan sus necesidades y expectativas.
Ademas, un servicio de alto nivel no se restringe a cumplir con las
especificaciones o requerimientos del cliente, sino que implica ofrecer
consistentemente un servicio que satisfaga o0 supere continuamente sus
expectativas y requisitos en cada interaccion entre cliente y proveedor. (p. 44).

Por otra parte, Guzman (2013) sostiene que: "El cliente determina la
calidad del servicio a través de los componentes que lo integran; si estos han
satisfecho sus expectativas, el resultado es la satisfaccion con la compaiiia™ (p.

38).



A partir de las definiciones presentadas, se entiende que la calidad del
servicio engloba una serie de estrategias empresariales, de comunicacion y
tecnoldgicas, orientadas a establecer relaciones duraderas y de alta calidad con
los clientes. La evaluacién de la calidad del servicio es efectuada por el cliente
y se fundamenta en diferentes elementos o atributos, como la amabilidad, la
prontitud en la entrega, la ausencia de defectos en el producto, tarifas justas,
entre otros. Ofrecer un servicio de excelencia no solo significa cumplir con las
especificaciones o preferencias del cliente, sino también superar sus

expectativas y necesidades en cada interaccion entre cliente y proveedor.

En dltima instancia, la calidad del servicio puede ser definida como la
evaluacion general que el cliente o consumidor realiza sobre la excelencia,
eficacia o superioridad del servicio. Esta evaluacion se fundamenta en la
comparacion entre las expectativas y percepciones del cliente, asi como en las

impresiones recibidas durante la entrega del servicio por parte del personal.

2.2.2.4. Dimensiones de la calidad de servicio.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993). Establecen que hay cinco
elementos esenciales a tener en cuenta para que una empresa brinde un servicio
de calidad adecuado: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia

y aspectos intangibles.

a) Confiabilidad

Es esencial que toda empresa preste atencion a la prestacion de sus
servicios, ya que, si estos no cumplen con las expectativas del cliente o
presentan errores, la percepcion de confianza que tiene el cliente hacia la

empresa podria sufrir un impacto y su recuperacion puede ser dificil. En



consecuencia, es importante que toda organizacion comprenda que "la fiabilidad

es el ndcleo de un servicio de excelencia”.

b) Capacidad de respuesta
Es un componente fundamental dentro de la compafiia, que implica
estar preparado para asistir o solucionar los inconvenientes de los clientes,

proporcionando un servicio de ayuda rapido, puntual y efectivo.

C) Seguridad
La habilidad del personal para generar confianza y tranquilidad se

relaciona con su profesionalismo y amabilidad.

d) Empatia
La empatia implica brindar atencion personalizada y el interés que cada
trabajador muestra hacia el cliente durante el proceso de adquisicion del

servicio, con el fin de hacerlo sentir cbmodo y satisfecho.

e) Intangibilidad
Las caracteristicas cruciales y basicas que respaldan la adquisicion de
un servicio incluyen factores como las infraestructuras fisicas y la apariencia de

los empleados.

2.3. Bases Filoséficas

Dentro de su obra titulada "Principios Basicos de la Teoria de Administracion”, el
autor Idalberto Chiavenato (1986). Presenta una serie de bases filosoficas que subyacen a la

variable de liderazgo directivo en el ambito de la administracion.

En primer lugar, Chiavenato destaca la importancia de la filosofia humanista en la

comprension del liderazgo directivo. Segln esta perspectiva, el lider debe estar



comprometido con el desarrollo y bienestar de las personas a su cargo, promoviendo su
crecimiento personal y profesional. El lider humanista se preocupa por el desarrollo integral
de sus subordinados, no solo en términos laborales, sino también en cuanto a su salud,

educacion y calidad de vida en general.

En segundo lugar, Chiavenato menciona la importancia de la filosofia pragmatica
en la variable de liderazgo directivo. Desde esta perspectiva, el lider debe ser capaz de
adaptarse a las circunstancias cambiantes del entorno y de tomar decisiones efectivas en
situaciones de incertidumbre. El lider pragmatico se enfoca en encontrar soluciones
practicas y eficientes a los problemas, manteniendo en consideracion los objetivos de la

entidad.

Finalmente, Chiavenato destaca el impacto de la filosofia aristotélica en la
comprension del liderazgo directivo. Segun esta perspectiva, el lider debe ser virtuoso y
seguir los principios éticos y morales en su actuacion. El lider aristotélico se enfoca en
cultivar virtudes como la justicia, la prudencia y la fortaleza, y en actuar de acuerdo a ellas

en su rol de lider.

En conclusion, segin Chiavenato, lo define el liderazgo directivo como: “un
proceso fundamental para lograr el éxito organizacional, significa tener la capacidad de
tomar decisiones, dirigir el trabajo de los demas, motivar a los empleados y coordinar las

acciones de un grupo hacia un objetivo comun”.

En su documento "SERVQUAL.: A Multiple-ltem Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality" (1993), los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry exponen
un conjunto de fundamentos filos6ficos que sustentan la variable de calidad de servicio en

el contexto empresarial.



En un inicio, los autores resaltan la relevancia de la filosofia del marketing para
comprender la calidad del servicio. Segun esta perspectiva, la calidad del servicio se
considera como una herramienta estratégica para establecer relaciones duraderas y
beneficiosas con los clientes. La filosofia del marketing enfatiza la importancia de conocer
y satisfacer las necesidades de los clientes para construir una ventaja competitiva sostenible

en el mercado.

En segundo lugar, los autores destacan la influencia de la filosofia en gestion de
calidad en la variable de calidad de servicio. Segun esta perspectiva, la calidad es vista como
un proceso continuo de mejora y satisfaccion de las necesidades de los clientes. La gestion
de la calidad se enfoca en la identificacion y eliminacion de los errores y defectos en

procesos de los servicios por mejorar el agrado del cliente y la eficiencia en la empresa.

Por altimo, los autores destacan la influencia sobre filosofia del servicio en la
variable de calidad de servicio. Esta perspectiva, el servicio es visto como un proceso
interactivo y dinamico entre el proveedor y el cliente. La filosofia del servicio enfatiza la
importancia de la interaccion humana en la creacion de valor para el cliente y en la

construccion de relaciones duraderas con los clientes.

En conclusién, segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), la dimension de
calidad en el servicio es afectada por varios enfoques o corrientes., incluyendo la filosofia
del marketing, la gestion de la calidad y la filosofia del servicio. Una compariia que busque
brindar un servicio de excelencia necesita fusionar estos puntos de vista en su planificacion

estratégica y en el control de sus procedimientos de atencion al cliente.



2.4. Definicién de términos

v

Liderazgo Directivo.

De acuerdo con Sergiovanni (1992), el liderazgo directivo comprende dirigir y
estimular a los individuos hacia una meta comun. Ademas, se centra en establecer una
vision compartida y administrar los recursos para alcanzar dichos objetivos.

Mision.

La mision implica el proposito fundamental o la causa existencial de la organizacion.
Segln Pérez; Chaves & Diaz (2017). La misién es una declaracion que define el
proposito, los valores y los objetivos de la institucion.

Vision.

La vision, se simboliza como la imagen del futuro que la institucién desea alcanzar.

Segun Aguilar (2014). La visién es una declaracion que describe cémo la institucion se

ve en el futuro y como se percibe su entorno.

Metas.
Las metas, se refieren a los objetivos especificos que se deben alcanzar en un periodo
de tiempo determinado. Segin Ramirez (2016). Las metas son una descripcion

detallada de los resultados especificos que se deben lograr para alcanzar los objetivos.

Toma de decisiones.

La toma de decisiones consiste en analizar datos y seleccionar la alternativa mas
adecuada para lograr los propdsitos y metas de la entidad. Segun Argudin (2015). La
toma de decisiones es un proceso racional y sistematico que implica identificar

alternativas, evaluarlas y seleccionar la mejor opcion.



Comunicacion.

La comunicacion, se conoce como el proceso de intercambio de informacion y mensajes
entre los diferentes miembros de la institucidn. Segun Aguilar (2014). La comunicacion
es fundamental para el liderazgo directivo, ya que permite establecer una relacion

efectiva con los demas miembros de la institucion y crear un ambiente colaborativo.

Educacion.
La educacion, es el proceso de formacion y desarrollo de las personas, que busca
potenciar sus habilidades y conocimientos. Segiin Gimeno (2015). La formacion es

crucial para el progreso individual y para edificar una comunidad mas equitativa y justa.

Motivar.

La motivacién implica la basqueda de un entorno que fomente el crecimiento personal
y el proceso de aprendizaje, segun lo indicado por Diaz (2018). La motivacion es un
factor clave para el éxito, ya que permite sentirse comprometido con el proceso.
Manejar conflictos.

El manejo de conflictos, se refiere al proceso de identificar, prevenir y solucionar las
disputas que puedan emerger entre los integrantes de una organizacion. Segun Pérez;
Chaves & Diaz (2017). EI manejo de conflictos es una habilidad importante para los

lideres directivos.

Relaciones interpersonales.

Las relaciones entre individuos hacen referencia a la comunicacion y conexion entre los
diversos integrantes de la entidad, ya sean estudiantes, docentes, administrativos, entre
otros. Segun Gémez (2013). Las relaciones interpersonales son importantes para crear
un ambiente de confianza y colaboracion, lo que puede mejorar la calidad del

aprendizaje y el desempefio de la institucion.



v Calidad de servicio.
“La calidad de servicio, hace referencia a la satisfaccion de las necesidades de los
estudiantes y la comunidad educativa en general, asi como a la capacidad de la
institucion para cumplir con sus objetivos y metas”. Segun Pérez, Chaves y Diaz (2017).
La eficacia de la institucion educativa se ve reflejada significativamente en la calidad

del servicio que ofrece.

v’ Satisfaccion
La satisfaccion, se referencia al grado de cumplimiento de las expectativas y
necesidades de los alumnos y el colectivo educativo en su totalidad. Segin Gimeno
(2015). La satisfaccion es un indicador clave de la calidad de servicio y del éxito de la

institucion educativa.

v' Empatia.
La empatia, hace mencidn a la capacidad de comprender y ponerse en el lugar de los
demas, lo que permite establecer una relacion mas cercana y efectiva. Segun Argudin
(2015). La empatia es una habilidad importante para el liderazgo directivo, ya que
permite establecer una comunicacién efectiva y crear un ambiente de colaboracion y

respeto.

v Flexibilidad.
La flexibilidad, se conoce a la habilidad para ajustarse a las transformaciones y
circunstancias novedosas, lo que permite responder de manera efectiva a los retos y
posibilidades que surgen en el ambito educativo de la institucion. Segin Ramirez
(2016). La flexibilidad es una habilidad importante para el liderazgo directivo, ya que
permite tomar decisiones mas efectivas y gestionar los recursos de manera mas

eficiente.



v Intangibilidad.
La intangibilidad, se muestra a la naturaleza abstracta, lo que complica la capacidad de
medir y valorar su nivel de calidad. Segin Aguilar (2014). La intangibilidad es una
caracteristica Unica de los servicios y puede ser un desafio para la gestion y el liderazgo

directivo.

v Expectativas.
Las expectativas, son las metas y objetivos que se espera alcanzar en la institucion.
Segln Diaz (2018). Las expectativas son importantes para establecer un marco de
referenciay motivar a los estudiantes y el colectivo educativo en su conjunto para lograr

los objetivos y metas de la institucion.

2.5. Hipdtesis de investigacion

2.5.1. Hipotesis general

El liderazgo directivo se relaciona significativamente con la calidad de servicio en
el nivel primario en la Institucion educativa privada particular Ingenieria sede Huacho,

2022.

2.5.2. Hipotesis especificas

La capacidad de planificacion se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en el nivel primario en la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho,

2022.

La capacidad técnica se relaciona significativamente con la calidad de servicio en

el nivel primario en la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022.

La capacidad humana se relaciona significativamente con la calidad de servicio en

el nivel primario en la Institucién educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022.



La capacidad conceptual se relaciona significativamente con la calidad de servicio

en el nivel primario en la Institucidn educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022.



2.5.3. Operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
. - Mizién v visidn estratégica.
glaf.:i;'::;ﬁf - Establecer matas. 1.4
- Dhzefiar planes v programas.
VARIAELE 1 Chizvenate (1986, “Es un procese - Establecer v monitorear los procesos.
fimdamental para lograr el é&ato - Conocomisnto técnico.
Liderazzo organizacional, implica la Capacidad Técnica - Hallidzdes para la tomz de dacizsiones. 5-8
Directivo capacidad de tomar decisiones, - Hahilidzdes para mplamentar cambios v mejoras.
dirigir el trzbajo de los demsds, - Hahihidades de commumeacion.
motivar 3 loz  empleades v . - Czparidad para motivar v hderar aquipos.
coordmar lzs acciones de un grupe Capacidad Humana - Hallidades para manejar conflictos. 13
hacia un chjetivo comimn™ - Caparidad para crear relaciones mterpersonales efectivas.
- Capacidad de andliziz v sintesis.
Capacidad Concepiunal - Hallidades para identificar tandencias v cporhoudades. 14-1%
- Caparidad para mansjar la complepdad v la ambigiedad.
- Complimisnto de les horanios v achividades extracumenlares.
Fiahilidad - Complimisnto de las promesas v compromisos. 17-19
- Pracizion v consistencia de la informacion.
- Dispombilidad v accazibilidad.
Capacidad de respuesta | - Ti=mpo de respuesta ante solicitudes o quejas. -1t
VARIABLE 2 Parasuraman; Feithaml & Berry - Flesoikilidad.
{1982). “Un jumeic global o actitud - Madidas de samumdad.
Calidad de | gue loz consumidores tienan =ohre Seguridad - Conocimiento ¥ capacitacidn an temas de sezuridad v proteccidn, 1313
Servicio la excelencia o superioridad del - Proteccion de la privacidad v confidencialidad de 1z informacion.
serviclo que reciben’ - Actitud v busn comportamiento.
Empatia - Comprension de las necesidades v expectatrvas. 16-13
- Dizpozicidn en la atemcion v apovo personzlizada.
- Apananciz fisica de las mstalaciones.
Elementos tangiblez | _ Buan estado del mobiliario v equipamiento -3
- Apariancia v uniformudad.




CAPITULO I1l. METODOLOGIA

3.1 Disefio metodologico

El presente proyecto de investigacion se fundamenta en las estrategias creadas por el
investigador con el fin de alcanzar un nivel 6ptimo de calidad en el servicio en la sede
Huacho de la institucién educativa privada Ingenieria en 2022. El proyecto se enfoca en las
variables de liderazgo directivo y calidad de servicio, y tiene como objetivo alcanzar
resultados positivos para la entidad. Los procedimientos utilizados incluyen un disefio-no

experimental transversal y un grado de estudio de correlacion.

3.1.1. Enfoque de la investigacion

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014). Afirman:

El enfoque cuantitativo se caracteriza por ser un proceso secuencial y probatorio en el
que cada etapa debe seguir el orden riguroso establecido. Este método comienza con
una nocion que se va precisando, generando asi metas e interrogantes de estudio,
revisando la literatura y creando un marco tedrico. A partir de estas interrogantes, se
formulan hipotesis y se definen variables, se establece un disefio para ponerlas a prueba,
se recolectan datos en un entorno concreto, se analizan con herramientas estadisticas y

se obtienen conclusiones en relacion a las hipotesis propuestas. (p. 4).

De acuerdo con la definicién proporcionada, el presente estudio se enmarca
dentro del enfoque cuantitativo, lo que implica que su proceso es secuencial, deductivo
y probatorio, haciendo uso de la estadistica descriptiva e inferencial. En consecuencia,

se podran generalizar los resultados obtenidos.



3.1.2. Tipo de investigacion

Investigacion fundamental, también denominada investigacion pura o teorica,
centra exclusivamente en los aspectos tedricos sin considerar sus aplicaciones
practicas. Segun Baena (2014), la investigacion pura se caracteriza como "el analisis

de un problema que se concentra exclusivamente en la adquisicién de conocimiento”

(p. 11).

Segun la definicion proporcionada, la presente investigacion se clasifica como
béasica, debido a que su propdsito es expandir el conocimiento y comprender los

fundamentos tedricos con relacion a las variables de estudio.

3.1.3. Nivel de investigacion

Segun Arias (2012), la finalidad principal de la investigacion correlacional es
identificar una posible conexion o vinculo entre dos o mas variables, sin establecer
una relacion de causa directa entre ellas. Este método implica la medicion de las
variables y el uso de pruebas y herramientas estadisticas para evaluar la correlacion.
Aunqgue no determina relaciones causales, puede ofrecer pistas sobre posibles causas

de un fenémeno. (p.25).

Este estudio se centra en un enfoque descriptivo-correlacional, lo cual
posibilitara evaluar el nivel de conexion o relacion entre dos 0 mas variables. sin
buscar establecer una relacion causal entre ellas. Se enfoca en responder una pregunta
de naturaleza teorica, haciendo uso de la recopilacion de datos para verificar una
hipdtesis A través de mediciones numéricas y el andlisis estadistico, se busca
reconocer pautas de conducta y confirmar teorias. Ademas, se utilizara una misma

muestra de sujetos para realizar el analisis.



3.1.4. Disefio de la investigacion

De acuerdo con la definicion presentada por Stracuzzi & Pestana (2010).

El diseio no experimental transversal se realiza sin manipular
intencionadamente variables. El investigador no interviene ni altera las variables
independientes; en su lugar, observa los hechos tal como se manifiestan en su entorno
natural, ya sea en un momento especifico o en un lapso determinado. Posteriormente,
se analizan estas observaciones. Es crucial destacar que, en este disefio, no se crea una
situacion especifica, sino que se observan las condiciones que se presentan de manera

natural. (p.87)

La investigacion actual tiene un disefio no experimental de tipo transversal, lo
que significa que no se manipulan variables ni se exponen a los sujetos a estimulos.
Ademas, implica la recopilacion de datos en un solo momento y en un periodo Unico,

sin recoger informacion en diferentes momentos o periodos temporales

3.2 Poblacién y muestra

3.2.1. Poblacién

"Se refiere al grupo completo de personas que se pretenden investigar."

(Bisquerra, 2009, p. 143).

Esta investigacion, se ha identificado la poblacion de estudio que corresponde a
86 padres y apoderados que tienen hijos en el nivel primario de la Institucion educativa
privada Ingenieria sede Huacho en el afio 2022. Esta cifra se obtuvo a través de una

consulta realizada a la coordinadora académica de la institucion educativa, quien



proporciono dicha informacion segin su base de datos, considerando que dentro del

nivel primario hay hermanos; s6lo se tom¢ a un padre o apoderado por familia.

3.2.2. Muestra

Se ha decidido trabajar con total de padres de familia del nivel primario (86), ya
que se considera una cantidad manejable que permitira obtener resultados mas

precisos. Debido a esto, no seré necesario utilizar el método de muestreo.

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1. Técnicas que se utilizaran

En este estudio, se empled una encuesta, como herramienta para obtener los

datos requeridos.

3.3.2. Explicacion de las herramientas utilizadas.

En este estudio se administré un cuestionario disefiado por el autor (un bachiller)
a los tutores responsables de los menores de edad del Centro Educativo "Ingenieria sede
Huacho". El cuestionario consta de dos dimensiones: la primera, denominada
"Liderazgo Directivo", estd compuesta por 12 items que se dividen en 4 dimensiones;
y la segunda, "Calidad de Servicio", estd compuesta por 13 items que se dividen en 5
dimensiones. Estos items permitirdn medir la satisfaccién que experimentan los padres
de familia del nivel primaria con respecto a la calidad de servicio ofrecida por la
institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho en 2022. La escala de medicion

utilizada fue de 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, y 5= Siempre.

3.4 Instrumento para el procesamiento de la informacion
Luego de la obtencidén de los datos mediante la encuesta, se realizaron registros,

tabulaciones y codificaciones correspondientes. Para explorar la relacién entre las variables,



se aplico el Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman. En este analisis, se empleo el
programa Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) version 26. Asimismo, se

utilizaron gréaficos estadisticos creados con Microsoft Excel version 201



3.5 Matriz de Consistencia
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados

4.1.1. Descripcion de los datos del encuestado

Tabla 1
Género
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido Femenino 75 87,2 87,2 87,2
Masculino 11 12,8 12,8 100,0
Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 1. Género

Se visualiza segun la tabla y figura 1, que un considerable 87% de los padres de
familia del nivel primario de la Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho
2022 son del sexo femenino y solo el 13% son del sexo masculino, por lo que puede
entender que se tiene una cantidad de madres de familia que estan al cuidado de los

estudiantes.



Tabla 2

Edad

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Desde 24 hasta 32 afios 40 46,5 46,5 46,5

Desde 33 hasta 41 afios 33 38,4 38,4 84,9

Desde 42 hasta 50 afios 11 12,8 12,8 97,7

Desde 51 hasta 56 afios 2 2,3 2,3 100,0

Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 2. Edad

Se visualiza segun la tabla y figura 2, que el 47% de los padres de familia del nivel
primario de la Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho 2022. Tienen una
edad comprendida entre los 24 y los 32 afios, un 38% tienen una edad comprendida
entre los 33 a 41 afios de edad y solo un 2% tienen una edad comprendida entre los 51
a 56 afos de edad, por lo que notamos que existe una gran participacion de padres que

adn son jovenes y tienen a sus hijos dentro de la institucion educativa.



Tabla 3

Estado civil

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Casado/a 36 41,9 41,9 41,9

Divorciado/a 5 5,8 5,8 47,7

Soltero/a 44 51,2 51,2 98,8

Viudo/a 1 1,2 1,2 100,0

Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 3. Estado civil

Se visualiza segun la tabla y figura 3, que el 51% de los padres de familia del nivel
primario de la Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho 2022. El grupo
tiene un estado civil mayoritariamente soltero, con un 42% de los encuestados que se
identifican como casados. Esta proporcion sugiere una presencia significativa de

padres comprometidos en la muestra.



Tabla 4
Grado de estudios

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bachiller 35 40,7 40,7 40,7
Estudiante Universitario 8 9,3 9,3 50,0
Secundaria completa 32 37,2 37,2 87,2
Técnico 11 12,8 12,8 100,0
Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 4. Grado de estudios
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Se visualiza segun la tabla y figura 4, que el 41% de los padres de familia

pertenecientes al nivel primario de la Institucion educativa privada Ingenieria sede

Huacho 2022 tienen un grado de bachiller, un 37% solo tuvo estudios de secundaria

completa mientras que el 9% tiene una educacion universitaria, por lo que se entiende

que dentro de la institucion se cuenta con un alto indices de padres de familia que son

profesionales.



Tabla 5
Ingresos mensuales

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido S/.1701.00 a s/. 2550.00 34 39,5 39,5 39,5
S/. 2551.00 a s/. 3400.00 7 8,1 8,1 47,7
S/. 3401.00 a més. 3 3,5 3,5 51,2
S/.931 as/. 1700.00 42 48,8 48,8 100,0
Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la

Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 5. Ingresos mensuales
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Se visualiza segun la tabla y figura 5, que el 49% los padres de familia

pertenecientes al nivel primario de la Institucién educativa privada Ingenieria sede

Huacho 2022, tienen un ingreso mensual entre S/. 931 a S/. 1700 mientras que otro

considerable 40% tiene ingresos entre 1701 y 2550 lo que es un ingreso casi del doble

al sueldo minimo establecido en el pais por lo que se puede entender que los padres

tienen sustento econémico bueno.



4.1.2. Descripcion de la primera variable Liderazgo Directivo y sus dimensiones

Tabla 6
Liderazgo Directivo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 19 22,1 22,1 22,1
Regular 59 68,6 68,6 90,7
Bueno 8 9,3 9,3 100,0

Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.

70%
60%
50%
40%
30%

69%

10%

0%

Deficiente Regular Bueno

Figura 6. Liderazgo Directivo

Se visualiza segun la tabla y figura 6, un 22% los padres de familia pertenecientes
al nivel primario de la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho 2022
considera deficiencia en el liderazgo directivo presente en la institucién, un
considerable 69% considera como regular y solo un 9% lo considera como bueno.
Teniendo dichos indicadores se puede recalcar que los padres de familia, consideran
que es necesario mejorar el liderazgo directivo dentro de la institucion educativa para

lograr una perspectiva mas positiva.



Tabla 7
Capacidad de Planificacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 15 17,4 17,4 17,4
Regular 60 69,8 69,8 87,2
Bueno 11 12,8 12,8 100,0
Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Se visualiza segun la tabla y figura 7, un 17% de los padres de familia del nivel

primario de la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho 2022 considera

como deficiente la capacidad de planificacién que se tiene en la institucion, un

considerable 70% considera como regular y solo un 13% lo considera como bueno.

Teniendo dichos indicadores se puede recalcar que se tiene que mejorar la capacidad

de planificacién que se tiene dentro de la institucion para lograr una buena percepcién

por parte de los padres de familia en la institucion educativa y mejorar la calidad

educativa de los estudiantes, es fundamental mejorar el liderazgo dentro de la

institucion.



Tabla 8
Capacidad Técnica

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 23 26,7 26,7 26,7
Regular 55 64,0 64,0 90,7
Bueno 8 9,3 9,3 100,0

Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 8. Capacidad Técnica

Se visualiza segun la tabla y figura 8, un 27% de los padres de familia
pertenecientes al nivel primario de la Institucion educativa privada Ingenieria sede
Huacho 2022 considera como deficiente la capacidad técnica que se tiene en la
institucion, un considerable 64% considera como regular y solo un 9% lo considera
como bueno. Teniendo dichos indicadores se puede recalcar que se tiene mejorar que
la capacidad tecnica que se tiene dentro de la institucion para lograr una buena
percepcion por parte de los padres de familia en la institucion educativa y mejorar la
calidad educativa de los estudiantes, es fundamental mejorar el liderazgo dentro de la

institucion.



Tabla 9

Capacidad Humana

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 21 24,4 24,4 24,4
Regular 54 62,8 62,8 87,2
Bueno 11 12,8 12,8 100,0
Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Se visualiza segun la tabla y figura 9, un 24% de los padres de familia

pertenecientes al nivel primario de la Institucién educativa privada Ingenieria sede

Huacho 2022, considera como deficiente la capacidad humana que se tiene en la

institucién, un considerable 63% considera como regular y solo un 13% lo considera

como bueno. Teniendo dichos indicadores se puede recalcar que se tiene que mejorar

la capacidad humana que se tiene dentro de la institucién para lograr una buena

percepcidén por parte de los padres de familia en la institucion educativa y mejorar la

calidad educativa de los estudiantes, es fundamental mejorar el liderazgo dentro de la

institucion.



Tabla 10
Capacidad Conceptual

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 21 24,4 24,4 24,4
Regular 56 65,1 65,1 89,5
Bueno 9 10,5 10,5 100,0
Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Se visualiza segun la tabla y figura 10, un 24% de los padres de familia

pertenecientes al nivel primario de la Institucion educativa privada Ingenieria sede

Huacho 2022, considera como deficiente la capacidad conceptual que se tiene en la

institucion, un considerable 65% considera como regular y solo un 11% lo considera

como bueno. Teniendo dichos indicadores se puede recalcar que se tiene que mejorar

la capacidad conceptual que se tiene dentro de la institucion para lograr una buena

percepcion por parte de los padres de familia en la institucion educativa y mejorar la

calidad educativa de los estudiantes, es fundamental mejorar el liderazgo dentro de la

institucion.



4.1.3. Descripcion de la segunda variable Calidad de Servicio y sus dimensiones

Tabla 11
Calidad de Servicio

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
valido Deficiente 21 24,4 24,4 24,4
Regular 58 67,4 67,4 91,9
Bueno 7 8,1 8,1 100,0

Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 11. Calidad de Servicio

Se visualiza segun la tabla y figura 11, un 24% de los padres de familia del nivel
primario de la Institucién educativa privada Ingenieria sede Huacho 2022, considera
que la calidad de servicio ofrecida en la institucion es insatisfactoria o inadecuada, un
considerable 67% considera como regular y solo un 8% lo considera como bueno.
Teniendo dichos indicadores se puede recalcar que se requiere mejorar la calidad del
servicio proporcionado en la institucién para obtener una percepcion favorable por
parte de los padres de familia y, de este modo, mejorar la calidad educativa de los

estudiantes.



Tabla 12

Fiabilidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 36 41,9 41,9 41,9
Regular 43 50,0 50,0 91,9
Bueno 7 8,1 8,1 100,0
Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Se visualiza en la tabla y figura 12, un considerable 42% de los padres de familia

del nivel primario de la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho 2022,

considera como deficiente la fiabilidad que se tiene en la institucién, otro considerable

50% considera como regular y solo un 8% lo considera como bueno. Teniendo dichos

indicadores se puede recalcar que se tiene que mejorar la fiabilidad que se tiene dentro

de la institucion, para lograr una buena percepcion por parte de los padres de familia

en la institucion educativa y mejorar la calidad educativa de los estudiantes, es

fundamental mejorar el liderazgo dentro de la institucion.



Tabla 13
Capacidad de Respuesta

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 12 14,0 14,0 14,0
Regular 6 7,0 7,0 20,9
Bueno 68 79,1 79,1 100,0
Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel
primario de la Institucién educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afo 2022.
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Figura 13. Capacidad de Respuesta

Se visualiza segin la tabla y figura 13, un 14%

Regular

Bueno

de los padres de familia

pertenecientes al nivel primario de la Institucion educativa privada Ingenieria sede

Huacho 2022, considera como deficiente la capacidad de respuesta que se tiene en la

institucion, un 7% considera como regular y un considerable 79% lo considera como

bueno. Teniendo dichos indicadores se puede recalcar que se tiene que una buena

calidad de respuesta que se brinda dentro de la institucion con lo cual se entiende que

se tiene una buena opinion de los padres de familia dentro de la institucion educativa.



Tabla 14

Seguridad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 10 11,6 11,6 11,6
Regular 69 80,2 80,2 91,8
Bueno 7 8,2 8,2 100,0
Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 14. Seguridad
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Se observa en la representacion grafica y en los datos tabulados 14, que un 12% de

los padres de familia pertenecientes al nivel primario de la Institucion educativa

privada Ingenieria sede Huacho 2022, considera como deficiente la seguridad que se

brinda en la institucién, un considerable 80% considera como regular y solo un 8% lo

considera como bueno. Teniendo dichos indicadores se puede recalcar que se tiene

que mejorar la seguridad que se brinda dentro de la institucion, esto podria permitir

una percepcion mas favorable por parte de los padres de familia hacia la institucion

educativa, lo que a su vez podria contribuir a la mejora de la calidad educativa para

los estudiantes



Tabla 15

Empatia
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 14 16,3 16,3 16,3
Regular 65 75,6 75,6 91,9
Bueno 7 8,1 8,1 100,0
Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 15. Empatia

Se observa en la representacion gréfica y en los datos tabulados 15, que un 16% de
los padres de familia pertenecientes al nivel primario de la Institucion educativa
privada Ingenieria sede Huacho 2022, considera como deficiente la empatia que se
tiene en la institucion, un considerable 76% considera como regular y solo un 8% lo
considera como bueno. Teniendo dichos indicadores se puede recalcar que se tiene
que mejorar la empatia que se tiene dentro de la institucion, esto podria permitir una
percepcion mas favorable por parte de los padres de familia hacia la institucion
educativa, lo que a su vez podria contribuir a la mejora de la calidad educativa para

los estudiantes



Tabla 16
Elementos Tangibles

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 13 15,1 15,1 15,1
Regular 67 77,9 77,9 93,0
Bueno 6 7,0 7,0 100,0

Total 86 100,0 100,0

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 16. Elementos Tangibles

Se observa en la representacion gréfica y en los datos tabulados 16, un 15% de los
padres de familia pertenecientes al nivel primario de la Institucion educativa privada
Ingenieria sede Huacho 2022, considera como deficiente los elementos tangibles que
se tiene en la institucién, un considerable 78% considera como regular y solo un 7%
lo considera como bueno. Teniendo dichos indicadores se puede recalcar que se tiene
que mejorar los elementos tangibles que se tiene dentro de la institucion, esto podria
permitir una percepcion mas favorable por parte de los padres de familia hacia la
institucion educativa, lo que a su vez podria contribuir a la mejora de la calidad

educativa para los estudiantes.



4.1.4. Tabla de contingencia de las variables y dimensiones

Tabla 17

Liderazgo Directivo vs. Calidad de Servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Deficiente  Regular Bueno Total
LIDERAZGO Deficiente Recuento 12 7 0 19
DIRECTIVO % del total 14,0% 8,1% 0,0% 22,1%
Regular Recuento 9 50 0 59
% del total 10,5% 58,1% 0,0% 68,6%0
Bueno Recuento 0 1 7 8
% del total 0,0% 1,2% 8,1% 9,3%
Total Recuento 21 58 7 86
% del total 24,4% 67,4% 8,1% 100,0%

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la

Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 17. Liderazgo Directivo vs. Calidad de Servicio

Segun los datos mostrados en la tabla y figura 17, el liderazgo directivo y la calidad

de servicio representan un 12% de consideracion deficiente para los padres de familia

del nivel primario de la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho 2022.

En contraste, un 58% de ellos lo percibe como regular y solo un 8% como bueno. Por

tanto, es necesario mejorar estos indicadores para lograr una percepcion mas positiva

de los padres hacia la institucion educativa y asi mejorar la calidad del aprendizaje de

los estudiantes.



Tabla 18
Liderazgo Directivo vs. Fiabilidad

FIABILIDAD
Deficiente  Regular Bueno Total
LIDERAZGO Deficiente Recuento 16 3 0 19
DIRECTIVO % del total 18,6% 3,5% 0,0% 22,1%
Regular Recuento 20 39 0 59
% del total 23,3% 45,3% 0,0% 68,6%
Bueno Recuento 0 1 7 8
% del total 0,0% 1,2% 8,1% 9,3%
Total Recuento 36 43 7 86

% del total 41,9% 50,0% 8,1% 100,0%

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 18. Liderazgo Directivo vs. Fiabilidad

Segun los datos presentados en la tabla y figura 18, se observa que un 19% de los
padres de familia del nivel primario en la Institucion educativa privada Ingenieria sede
Huacho 2022, muestran una opinion desfavorable o deficiente hacia el liderazgo
directivo y la fiabilidad, mientras que un 45% lo considera como regular y solo un 8%
lo considera como bueno, por lo que se tiene que mejorar dichos indicadores, esto
podria permitir una percepcion mas favorable por parte de los padres de familia hacia
la institucion educativa, lo que a su vez podria contribuir a la mejora de la calidad

educativa para los estudiantes.



Tabla 19
Liderazgo Directivo vs. Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Deficiente  Regular Bueno Total
LIDERAZGO Deficiente Recuento 6 0 13 19
DIRECTIVO % del total 7,0% 0,0% 15,1% 22,1%
Regular Recuento 6 0 53 59
% del total 7,0% 0,0% 61,6% 68,6%0
Bueno Recuento 0 6 2 8
% del total 0,0% 7,0% 2,3% 9,3%
Total Recuento 12 6 68 86

% del total 14,0% 7,0% 79,1% 100,0%

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 19. Liderazgo Directivo vs. Capacidad de Respuesta

Segun se presenta en la tabla y la figura 19, el liderazgo directivo y la capacidad de
respuesta reflejan un 7% de percepcién negativa por parte de los padres de familia del
nivel primario en la Institucion Educativa Privada Ingenieria, sede Huacho 2022.
Mientras que ningun porcentaje fue registrado como regular y solamente un 2% fue
catalogado como bueno. Por ende, se requiere mejorar estos indicadores para obtener
una opinidon mas favorable por parte de los padres de familia y asi potenciar la calidad

educativa de los estudiantes.



Tabla 20
Liderazgo Directivo vs. Seguridad

SEGURIDAD
Deficiente  Regular Bueno Total
LIDERAZGO Deficiente Recuento 7 12 0 19
DIRECTIVO % del total 8,1% 14,0% 0,0% 22,1%
Regular Recuento 7 52 0 59
% del total 8,1% 60,5% 0,0% 68,6%
Bueno Recuento 0 1 7 8
% del total 0,0% 1,2% 8,1% 9,3%
Total Recuento 14 65 7 86
% del total 16,3% 75,6% 8,1% 100,0%

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 20. Liderazgo Directivo vs. Seguridad

Segln se observa en la tabla y figura 20, el liderazgo directivo y la seguridad
presentan un 8% de percepcion negativa por parte de los padres de familia del nivel
primario en la Institucion Educativa Privada Ingenieria, sede Huacho 2022. En
contraste, un 60% fue calificado como regular y solamente un 8% fue evaluado como
bueno. Por ende, se hace necesario mejorar estos indicadores para obtener una
apreciacion mas favorable por parte de los padres de familia y asi potenciar la calidad

educativa de los estudiantes.



Tabla 21

Liderazgo Directivo vs. Empatia

EMPATIA
Deficiente  Regular Bueno Total
LIDERAZGO Deficiente Recuento 7 12 0 19
DIRECTIVO % del total 8,1% 14,0% 0,0% 22,1%
Regular Recuento 7 52 0 59
% del total 8,1% 60,5% 0,0% 68,6%0
Bueno Recuento 0 1 7 8
% del total 0,0% 1,2% 8,1% 9,3%
Total Recuento 14 65 7 86
% del total 16,3% 75,6% 8,1% 100,0%

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la

Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 21. Liderazgo Directivo vs. Empatia
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Segun la tabla y figura 21, que el liderazgo directivo y la empatia tienen un 8% de

consideracién deficiente segin los padres de familia del nivel primario de la

Institucidn educativa privada Ingenieria sede Huacho 2022, mientras que un 60% lo

considera como regular y solo un 8% lo considera como bueno, por consiguiente, es

imperativo mejorar estos aspectos para generar una perspectiva mas favorable entre

los padres de familia y asi elevar la calidad educativa de los estudiantes



Tabla 22
Liderazgo Directivo vs. Elementos Tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

Deficiente  Regular Bueno Total
LIDERAZGO Deficiente Recuento 5 14 0 19
DIRECTIVO % del total 5,8% 16,3% 0,0% 22,1%
Regular ~ Recuento 8 51 0 59
% del total 9,3% 59,3% 0,0% 68,6%0
Bueno Recuento 0 2 6 8
% del total 0,0% 2,3% 7,0% 9,3%
Total Recuento 13 67 6 86

% del total 15,1% 77,9% 7,0% 100,0%

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 22. Liderazgo Directivo vs. Elementos Tangibles

Se visualiza en la tabla y figura 22, que el liderazgo directivo y los elementos
tangibles tienen un 6% de consideracién deficiente por los padres de familia del nivel
primario de la Institucién educativa privada Ingenieria sede Huacho 2022, mientras
gue un 60% lo considera como regular y solo un 7% lo considera como bueno, por lo

que se tiene que mejorar dichos indicadores con el propdsito de obtener una visién



positiva por parte de los padres de familia respecto a la institucion educativa y elevar

la calidad educativa de los estudiantes.

Tabla 23
Calidad de Servicio vs. Capacidad de Planificacion

CAPACIDAD DE
PLANIFICACION

Deficiente  Regular Bueno Total
CALIDAD DE Deficiente Recuento 9 12 0
SERVICIO % del total 10,5% 14,0% 0,0% 24,4%
Regular Recuento 6 47 5

% del total 7,0% 54,7% 5,8% 67,4%

Bueno Recuento 0 1 6
% del total 0,0% 1,2% 7,0% 8,1%
Total Recuento 15 60 11

% del total 17,4% 69,8% 12,8% 100,0%

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 23. Calidad de Servicio vs. Capacidad de Planificacion

De acuerdo con la tabla y figura 23, se percibe que la capacidad de planificacion y
la calidad de servicio presentan un 10% de insatisfaccion entre los padres de familia
del nivel primario de la Institucién educativa privada Ingenieria sede Huacho 2022.

Ademas, un 55% lo cataloga como aceptable y solo un 7% como excelente. Por tanto,



es esencial mejorar estos aspectos para alcanzar una percepcion mas favorable por
parte de los padres de familia hacia la institucidon educativa y potenciar la calidad

educativa de los estudiantes.

Tabla 24
Calidad de Servicio vs. Capacidad Técnica

CAPACIDAD TECNICA

Deficiente  Regular Bueno Total
CALIDAD DE Deficiente Recuento 9 12 0 21
SERVICIO % del total  10,5% 14,0% 0,0% 24,4%
Regular Recuento 14 43 1 58
% del total 16,3% 50,0% 1,2% 67,4%
Bueno Recuento 0 0 7 7
% del total 0,0% 0,0% 8,1% 8,1%
Total Recuento 23 55 8 86
% del total 26,7% 64,0% 9,3% 100,0%

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 24. Calidad de Servicio vs. Capacidad Técnica

Segun se observa en la tabla y figura 24, la capacidad técnica y la calidad de
servicio presentan un 10% de insatisfaccion entre los padres de familia del nivel
primario de la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho 2022. Asimismo,

un 50% lo califica como aceptable y unicamente un 8% como excelente. Por lo tanto,



es esencial mejorar estos aspectos para obtener una percepcion mas positiva por parte
de los padres de familia hacia la institucion educativa y asi elevar la calidad educativa

de los estudiantes.

Tabla 25
Calidad de Servicio vs. Capacidad Humana

CAPACIDAD HUMANA

Deficiente  Regular Bueno Total
CALIDAD DE Deficiente Recuento 11 10 0 21
SERVICIO % del total ~ 12,8% 11,6% 0,0% 24,4%
Regular Recuento 10 44 4 58
% del total 11,6% 51,2% 4,7% 67,4%
Bueno Recuento 0 0 7 7
% del total 0,0% 0,0% 8,1% 8,1%
Total Recuento 21 54 11 86

% del total 24,4% 62,8% 12,8% 100,0%

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 25. Calidad de Servicio vs. Capacidad Humana

Segun la tablay la figura 25, se evidencia que la calidad de servicio y la capacidad
humana obtienen un 13% de evaluacion deficiente por parte de los padres de familia
del nivel primario de la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho 2022.
Mientras que un 51% lo califica como regular y solo un 8% como excelente. Por lo

tanto, es esencial mejorar estos indicadores para generar una mejor percepcion entre



los padres de familia hacia la institucion educativa, lo que podria contribuir a mejorar

la calidad educativa de los estudiantes.

Tabla 26
Calidad de Servicio vs. Capacidad Conceptual

CAPACIDAD CONCEPTUAL

Deficiente  Regular Bueno Total
CALIDAD DE Deficiente Recuento 8 13 0 21
SERVICIO % del total  9,3% 15,1% 0,0% 24,4%
Regular Recuento 13 43 2 58
% del total 15,1% 50,0% 2,3% 67,4%
Bueno Recuento 0 0 7 7
% del total 0,0% 0,0% 8,1% 8,1%
Total Recuento 21 56 9 86

% del total 24,4% 65,1% 10,5% 100,0%

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.
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Figura 26. Calidad de Servicio vs. Capacidad Conceptual

Se observa en la tabla y la figura 26 que la calidad de servicio y la capacidad
conceptual reciben un 9% de evaluacién deficiente por parte de los padres de familia
del nivel primario de la Institucién educativa privada Ingenieria sede Huacho 2022.
Un 50% los califica como regulares y solo un 8% los considera excelentes. Por lo

tanto, es crucial mejorar estos indicadores para generar una mejor percepcion entre



los padres de familia hacia la institucion educativa y, de esta manera, elevar la calidad

educativa de los estudiantes.

4.2 Supuesto de normalidad

Tabla 27
Resultado de prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
LIDERAZGO DIRECTIVO 371 86 ,000
CAPACIDAD DE PLANIFICACION ;359 86 ,000
CAPACIDAD TECNICA ;351 86 ,000
CAPACIDAD HUMANA ;332 86 ,000
CAPACIDAD CONCEPTUAL ;351 86 ,000
CALIDAD DE SERVICIO 372 86 ,000
FIABILIDAD ,287 86 ,000
CAPACIDAD DE RESPUESTA 478 86 ,000
SEGURIDAD ,403 86 ,000
EMPATIA ,403 86 ,000
ELEMENTOS TANGIBLES ,418 86 ,000

Nota: Resultados recabados de la encuesta realizada a los padres de familia del nivel primario de la
Institucion educativa privada Ingenieria, sede Huacho en el afio 2022.

APRECIACION:
Se observa en la tabla 27 que, al tratarse de una poblacion mayor a 50, se aplicara la prueba
de normalidad de Kolmogorov-Smirnov. Ademas, se identifica que entre las variables y

dimensiones, los datos presentan un nivel de significancia (p<0.05), lo que indica que no siguen



una distribucién normal. Por este motivo, al tratarse de una distribucion no paramétrica, se

empleara la prueba de correlacion de Spearman.

4.3 Contrastacion de hipotesis

PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS GENERAL

Ho: El liderazgo directivo no se relaciona significativamente con la calidad de servicio en

el nivel primario en la Institucion educativa privada particular Ingenieria sede Huacho, 2022.

Ha: El liderazgo directivo se relaciona significativamente con la calidad de servicio en el

nivel primario en la Institucion educativa privada particular Ingenieria sede Huacho, 2022.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

Aplicaremos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se acepta Ha.

Aplicamos SPSS v28:

Tabla 28
Correlacion entre el liderazgo directivo y la calidad de servicio

LIDERAZGO CALIDAD DE
DIRECTIVO SERVICIO
Rho de Spearman LIDERAZGO Coeficiente de 1,000 748™
DIRECTIVO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 86 86
CALIDAD DE Coeficiente de 748 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 86 86

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



APRECIACION:

En la tabla 28 se observa que el valor de significancia asintética (p-valor= 0,000) es
menor al nivel establecido (p-valor=0,05). Esto conduce al rechazo de la hipotesis nulay a
la aceptacion de la hipotesis alternativa que indica una relacion significativa entre el
liderazgo directivo y la calidad de servicio en el nivel primario de la Institucion educativa
privada Ingenieria sede Huacho, 2022. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman, calculado en 0.780, sugiere, segun la escala de Bisquerra, una relacion positiva

y alta.
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Figura 27. Correlacion entre el liderazgo directivo y la calidad de servicio
En la figura 27, se puede notar que los puntos dispersos se acercan a una linea recta, lo
que indica una fuerte correlacion entre el liderazgo directivo y la calidad de servicio en el

nivel primario de la Institucidn educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022.



PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICOS N°01

Ho: La capacidad de planificacion no se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en el nivel primario en la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022.

Hi: La capacidad de planificacion se relaciona significativamente con la calidad de servicio
en el nivel primario en la Institucién educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS N°1

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se acepta Ha.

Aplicamos SPSS v28:

Tabla 29
Correlacion entre la capacidad de planificacion y la calidad de servicio

CAPACIDAD DE CALIDAD DE

PLANIFICACION  SERVICIO

*k

Rho de Spearman CAPACIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,586
PLANIFICACION  Sig. (bilateral) : ,000
N 86 86
CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 586" 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
N 86 86

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

APRECIACION:
En la tabla 29, se nota que la significancia asintética (p-valor= 0,000) es menor al nivel
de significancia (p-valor= 0,05), lo que lleva al rechazo de la hip6tesis nula y la aceptacion

de la hipdtesis alternativa que sugiere una relacion significativa entre la capacidad de



planificacion y la calidad de servicio en el nivel primario de la Institucion educativa privada

Ingenieria sede Huacho, 2022. Asimismo, la correlacion de Rho de Spearman es de 0.586,

indicando una relacion positiva y de magnitud moderada segun la escala de Bisquerra.
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Figura 28. Correlacién entre la capacidad de planificacion y la calidad de servicio

En la figura 28, se aprecia que los puntos dispersos tienden a seguir una linea recta. Esto

sugiere que hay una relacion moderada positiva entre la capacidad de planificacion y la

calidad de servicio en el nivel primario de la Institucion educativa privada Ingenieria sede

Huacho, 2022.



PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICOS N°02

88

Ho: La capacidad técnica no se relaciona significativamente con la calidad de servicio en el

nivel primario en la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022.

Hi: La capacidad técnica se relaciona significativamente con la calidad de servicio en el

nivel primario en la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS N2

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.

Si el valor de p<0.05 se acepta Ha.

Aplicamos SPSS v28:

Tabla 30
Correlacion entre la capacidad técnica y la calidad de servicio
CALIDAD
CAPACIDAD DE
TECNICA  SERVICIO
Rho de CAPACIDAD Coeficiente de 1,000 616"
Spearman TECNICA correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 86 86
CALIDAD DE Coeficiente de 616" 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 86 86

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

En la tabla 30, se observa que la significancia asintotica (p-valor= 0,000) es menor al
nivel establecido (p-valor= 0,05), lo que lleva al rechazo de la hipotesis nula y a la
aceptacion de la hipotesis alternativa, indicando una relacion significativa entre la capacidad
técnica y la calidad de servicio en el nivel primario de la Institucion educativa privada
Ingenieria sede Huacho, 2022. Asimismo, la correlacion de Rho de Spearman es de 0.616,

lo que sugiere una relacion alta y positiva segun la escala de Bisquerra.

R? Lineal = 0,417

y=-4 81+0,22 *x

50 60 70 80 90
CALIDAD DE SERVICIO

Figura 29. Correlacién entre la capacidad técnica y la calidad de servicio

En la figura 29 se aprecia que los puntos de dispersion tienden a alinearse en una linea recta,

lo que sugiere la presencia de una correlacion moderadamente positiva entre la capacidad

técnica y la calidad de servicio en el nivel primario de la Institucion educativa privada

Ingenieria sede Huacho, 2022.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICOS N°03

Ho: La capacidad humana no se relaciona significativamente con la calidad de servicio en
el nivel primario en la Institucién educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022.

Hai: La capacidad humana se relaciona significativamente con la calidad de servicio en el
nivel primario en la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS N°3

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se acepta Ha.

Aplicamos SPSS v28:

Tabla 31
Correlacion entre la capacidad humana y la calidad de servicio

CAPACIDAD CALIDAD DE
HUMANA SERVICIO

*%

Rho de CAPACIDAD Coeficiente de 1,000 ,681
Spearman HUMANA correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 86 86
CALIDAD DE Coeficiente de 681" 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 86 86

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

APRECIACION:

En la tabla 31 se evidencia que la significancia asintotica (p-valor= 0,000) es menor al
nivel de significancia establecido (p-valor= 0,05). Por ende, se rechaza la hip6tesis nula y
se acepta la hipdtesis alternativa que indica una relacion significativa entre la capacidad

humana y la calidad de servicio en el nivel primario de la Institucion educativa privada



CAPACIDAD HUMANA

Ingenieria sede Huacho, 2022. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es de 0.681, lo

que se interpreta como una relacion positiva y alta segun la escala de Bisquerra.
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Figura 30. Correlacién entre la capacidad humana y la calidad de servicio
En la Figura 30, se nota que los puntos de dispersion se acercan a la linea recta, lo que
indica una correlacién positiva alta entre la capacidad humana y la calidad de servicio en el

nivel primario de la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICOS N°04

Ho: La capacidad conceptual no se relaciona significativamente con la calidad de servicio
en el nivel primario en la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022.

Hai: La capacidad conceptual se relaciona significativamente con la calidad de servicio en
el nivel primario en la Institucién educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS N°4

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se acepta Ha.

Aplicamos SPSS v25:

Tabla 32
Correlacion entre la capacidad conceptual y la calidad de servicio

CAPACIDAD CALIDAD DE

CONCEPTUAL SERVICIO

Rho de CAPACIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 ,559™
Spearman CONCEPTUAL  Sig. (bilateral) : ,000
N 86 86
CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 559" 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
N 86 86

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
APRECIACION:
Los resultados de la tabla 32 indican que la significancia asintotica (p-valor= 0,000) es
menor al nivel de significancia establecido (p-valor= 0,05). Por lo tanto, se rechaza la
hipédtesis nula y se acepta la hipotesis alterna que afirma que la capacidad conceptual guarda

una relacion significativa con la calidad de servicio en el nivel primario de la Institucion
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educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022. Ademas, la correlacion de Rho de
Spearman es de 0.559, lo que, segun la escala de Bisquerra, representa una relacion positiva

y moderada.
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Figura 31. Correlacién entre la capacidad conceptual y la calidad de servicio

Los resultados de la figura 31 revelan que los puntos de dispersién se estan acercando a
la linea recta, lo que sugiere la existencia de una relacion positiva moderada entre la
capacidad conceptual y la calidad de servicio en el nivel primario de la Institucion educativa

privada Ingenieria sede Huacho, 2022.

R? Lineal = 0,431



CAPITULO V. DISCUSION

5.1 Discusion

En este estudio, una vez completadas las pruebas estadisticas, se analizan los resultados
en comparacion con la base tedrica y otras investigaciones relacionadas. Se reconocen las
variables estudiadas y sus conexiones, destacando las coincidencias y discrepancias con
investigaciones previas y fuentes tedricas referenciadas en este estudio. A continuacion,
presento las discusiones obtenidas.

o En esta investigacion se ha evidenciado que el liderazgo directivo guarda una
relacion significativa con la calidad de servicio en el nivel primario de la Institucion
educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022, con una correlacién de Rho de Spearman
de 0.780. Segun la escala de Bisquerra, esta relacion se clasifica como positiva y alta. Este
resultado guarda similitudes con los hallazgos presentados por Rojas (2021), respaldados
por la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle. En su estudio sobre el
"Liderazgo Directivo y la Calidad Educativa en la I.E. 7086 Los Precursores, Surco",
concluyé que existe una relacion directa y significativa entre el liderazgo directivo y la
calidad educativa, mostrando una correlacion positiva y alta.

e  Del mismo modo, en el estudio titulado "Gestién Fundamentada en el Liderazgo
del Directivo Docente en el Mejoramiento del indice Sintético de Calidad Educativa (Isce)
Caso: Institucion Educativa Ciudad de Tunja", realizado por Alfaro (2020), se llega a la
conclusion de que los directivos docentes tienen habilidades y competencias empoderadas
necesarias para transformar la institucion en entornos de reflexién y construccion. Esto se
traduce en la direccion de acciones positivas en los procesos, aunque se advierte la necesidad
de implementar un plan especifico para ello.

e  Miinvestigacion actual guarda ciertas similitudes con el estudio anterior, ya que

establece una relacion significativa entre la capacidad de planificacion y la calidad de



servicio en el nivel primario de la Institucion educativa privada Ingenieria sede Huacho,
2022, evidenciando un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.586, indicando
una relacion moderada y positiva.

e  Chiavenato (1986) en su obra "Introduccion a la Teoria General de la
Administracion" aborda la dimension técnica como el conjunto de conocimientos,
habilidades y competencias esenciales que un lider requiere para desempefiar su labor y
cumplir con sus responsabilidades asignadas. Esto guarda semejanza con los resultados de
esta investigacion, donde se evidencia una relacion significativa entre la capacidad técnica
y la calidad de servicio en el nivel primario de la Institucion educativa privada Ingenieria
sede Huacho, 2022. Asimismo, en este estudio se logré una correlacion positiva y alta,
medida mediante el coeficiente de Rho de Spearman, con un valor de 0.616.

e  Vinueza (2022), en su estudio titulado "Liderazgo directivo y calidad educativa
desde la percepcion docente en una Unidad Educativa Publica de Santo Domingo. Ecuador,
2022", encontré una relacion muy sélida entre las variables analizadas. Estos resultados
guardan paralelismo con los hallazgos de mi investigacion, ya que se evidencia una
asociacion significativa entre la capacidad humana y la calidad de servicio en el nivel
primario de la Institucién educativa privada Ingenieria sede Huacho, 2022. Asimismo, se
obtuvo una correlacion positiva y alta, medido a través del coeficiente de Rho de Spearman
con un valor de 0.681 segun la escala de Bisquerra.

e  Ensuestudio "Liderazgo pedagdgico en el desarrollo de la gestion educativa en
la Institucion Educativa Luis Edgar Duran Ramirez de Paicol, Huila", Ninco (2021) resalta
la importancia de las acciones de liderazgo, que abarcan la comprension del contexto y el
papel que desempefian los actores involucrados en aspectos pedagogicos, comunitarios, de
bienestar y administrativos. Coincidiendo con estos hallazgos, mi investigacion muestra

resultados similares, ya que se evidencia una relacion significativa entre la capacidad



conceptual y la calidad de servicio en el nivel primario de la Institucion educativa privada
Ingenieria sede Huacho, 2022. Ademas, se ha obtenido una correlacion positivay moderada,

con un coeficiente de Rho de Spearman de 0.559 segun la escala de Bisquerra.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La significancia estadistica registrada (p-valor= 0,000) es significativamente menor que el
nivel de relevancia establecido (p-valor= 0,05). Ademaés, la correlacion de Rho de
Spearman arroja un coeficiente de 0.780, indicando una asociacion positiva y alta segun la
escala de Bisquerra. En consecuencia, se rechaza la hipotesis nula, confirmando la hipotesis
alternativa que sugiere una conexion significativa y positiva entre las variables de liderazgo
directivo y calidad de servicio en el colegio Ingenieria Huacho. Esto refleja un nivel regular
de liderazgo en la institucion, considerando la capacidad de planificacion, técnica, humana
y conceptual. A pesar de ello, se advierte la necesidad de mejorar aspectos como la
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles para alcanzar
una perspectiva mas positiva de los padres de familia hacia la institucion educativa y asi,
mejorar la calidad educativa brindada a los estudiantes.

La significancia estadistica (p-valor= 0,000) es notablemente menor que el nivel de
relevancia establecido (p-valor= 0,05). Ademas, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es 0.586, indicando una relacion positiva y moderada segun la escala de
Bisquerra. Por consiguiente, se rechaza la hipétesis nula y se confirma la hipétesis
alternativa que sugiere una conexion significativa entre la planificacion y la calidad de
servicio en el colegio Ingenieria Huacho. Esto sefiala un nivel regular en la capacidad de
planificacion de la institucion, considerando aspectos como la mision y vision estratégica,
metas, planes, programas y procesos. Mejorar la percepcion de los padres de familia podria
influir positivamente en la calidad educativa ofrecida a los estudiantes.

La significancia estadistica (p-valor= 0,000) es considerablemente menor que el nivel de

relevancia establecido (p-valor= 0,05). Asimismo, el coeficiente de correlacion de Rho de



Spearman es 0.616, lo que indica una relacion positiva y alta segun la escala de Bisquerra.
Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se respalda la hipotesis alternativa que sugiere
una conexion significativa entre la capacidad técnica y la calidad de servicio en el colegio
Ingenieria Huacho. Esto sefiala un nivel regular en la capacidad técnica de la institucion,
considerando aspectos como el conocimiento técnico, las habilidades para la toma de
decisiones y para implementar cambios y mejoras. Mejorar la capacidad técnica puede
influir en una percepcion mas positiva de los padres de familia hacia la institucion educativa
y en una mejora de la calidad educativa brindada a los estudiantes.

La significancia estadistica (p-valor= 0,000) es considerablemente menor que el nivel de
relevancia establecido (p-valor= 0,05). Ademas, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es 0.681, lo que indica una relacion positiva y alta segun la escala de Bisquerra.
Por consiguiente, se rechaza la hipotesis nula y se respalda la hipdtesis alternativa que
plantea una relacion significativa entre la capacidad humana y la calidad de servicio en el
colegio Ingenieria Huacho. Esto sefiala un nivel regular en la capacidad humana de la
institucién, considerando aspectos como la capacidad para motivar y liderar equipos,
habilidades para manejar conflictos y capacidad para crear relaciones interpersonales
efectivas. Mejorar la capacidad humana puede influir positivamente en la percepcion de
calidad de servicio por parte de los padres de familia hacia la institucion educativa.

La significancia estadistica (p-valor= 0,000) es sustancialmente menor que el nivel de
relevancia establecido (p-valor= 0,05). Igualmente, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es de 0.559, indicando una relacion positiva y moderada segun la escala de
Bisquerra. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se respalda la hipdtesis alternativa
que sugiere una relacion significativa entre la capacidad conceptual y la calidad de servicio
en el colegio Ingenieria Huacho. Esto refleja un nivel regular en la capacidad conceptual

de la institucién, considerando aspectos como la capacidad de analisis y sintesis,



habilidades para identificar tendencias y oportunidades, asi como la capacidad para manejar
la complejidad y la ambigiedad. Mejorar la capacidad conceptual podria influir
positivamente en la percepcion de calidad de servicio por parte de los padres de familia

hacia la institucion educativa.

6.2 Recomendaciones

= Se recomienda a los directivos del Consorcio Educativo Ingenieria sede Huacho, genere
liderazgo institucional, poniendo en practica los planes de integracion orientados a realizar
trabajos en equipo y compromiso institucional con la plana de docentes de la institucion.

= Se recomienda a los directivos del Consorcio Educativo Ingenieria sede Huacho,
establezca los objetivos que tengan relacidn con la mision y vision de la institucion con el
propdsito de realizar actividades mas concretas.

= Se recomienda a los directivos del Consorcio Educativo Ingenieria sede Huacho,
implementar las nuevas tendencias mas recientes en el &ambito educativo y tecnoldgico, de
manera que pueda aplicar enfoques innovadores en el proceso de ensefianza-aprendizaje,
asi fortalecera la calidad de servicio de la institucion y se asegurara una formacion integral
y de excelencia para los estudiantes.

= Se recomienda a los directivos del Consorcio Educativo Ingenieria sede Huacho,
implementar la capacitacion continua al personal docente y administrativo, esto permitira
a la institucion educativa prosperar en un entorno educativo en constante cambio y mejorar

la calidad de servicio ofrecida.
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ANEXO 1: Universidad Nacional

José Faustino Sanchez Carrién

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ENCUESTA SOBRE LIDERAZGO DIRECTIVO Y CALIDAD DE SERVICIO

Buen dia. La presente encuesta tiene por objetivo conocer su opinion respecto al Liderazgo
Directivo y Calidad de Servicio en el nivel primario en la institucion educativa privada
Ingenieria sede Huacho, por lo que agradeceremos que responda a las preguntas formuladas
con mucha sinceridad, sus respuestas seran confidenciales y anonimas.

De antemano: jmuchas gracias por su colaboraciéon!

I. DATOS DEL ENCUESTADO

1. Genero.
a) Femenino
b) Masculino
2. Edad
afios
3. Estado civil
a) Soltero
b) Casado
¢) Viudo
d) Divorciado
e) Uniédn libre
4. Grado de estudios
a) Secundaria incompleta
b) Secundaria completa
c) Técnico
d) Estudiante universitario.
e) Bachiller.

5. Indique el intervalo en que se encuentra sus ingresos mensuales actual:
a) Menos de s/. 930.00
b) s/.931 as/. 1700.00
c) s/.1701.00 a s/. 2550.00
d) s/.2551.00 as/. 3400.00
e) s/.3401.00 a més.



INSTRUCCIONES

Todas las preguntas tienen cinco opciones de respuesta. Elija la que mejor describa lo que piensa usted, Solamente

una opcion, Marque con claridad la opcion elegida con un aspa “X

1=Nunca; 2= Casi Nunca; 3=A veces; 4=Casi siempre; 5=Siempre

Si no puede contestar una pregunta o si la pregunta no tiene sentido para usted, por favor pregintele a la persona

que le entreg6 este cuestionario y le explico la importancia de su participacion.

LIDERAZGO DIRECTIVO

Capacidad de Planificacion. (Marcar con una “X” en el recuadro
apropiado)

Calificacion

1

2

3

4

¢Considera que el director tiene una mentalidad moderna y visionaria dentro
de la institucion educativa?

¢Considera que el director logra los resultados pedagdgicos y objetivos
esperados en el desarrollo del afio escolar?

¢Considera que el director y el personal administrativo, disefia planes y
programas dentro de la malla curricular que aseguran el aprendizaje de los
estudiantes?

Capacidad Técnica. (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)

Calificacion

1

2

3

4

¢Considera que la institucion educativa esta actualizada en cuanto a nuevas
metodologias de ensefianza y tecnologia educativa?

¢La institucion educativa toma en cuenta las necesidades y expectativas de
los padres de familia al tomar decisiones?

¢La institucion educativa implementa cambios y mejoras basados en la
informacién de los padres de familia?

Capacidad Humana. (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)

Calificacion

1

2

3

4

¢Considera que el director de la institucién educativa motiva al personal
docente para mejorar el desempefio de los alumnos?

¢Considera que el director de la institucion educativa mantiene buenas
relaciones con los padres de familia?

¢Considera que el director fomenta un ambiente respetuoso para todos los
miembros de la comunidad educativa?

Capacidad Conceptual. (Marcar con una “X” en el recuadro
apropiado)

Calificacion

1

2

3

4

10.

¢ Considera que el director de la institucion educativa escucha 'y comprende las
necesidades y preocupaciones de la comunidad educativa?

11.

¢Considera que el director de la institucion educativa maneja situaciones
complicadas de manera efectiva?

12.

¢Considera que el director soluciona adecuadamente los conflictos que se
presentan en la institucion educativa?

CALIDAD DE SERVICIO

Fiabilidad. (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)

Calificacion

1

2

3

4

13.

¢La institucion educativa se muestra confiable en la calidad de ensefianza?

14.

¢Los docentes de la institucion educativa se preocupan por el rendimiento y el
aprendizaje del alumno?




¢Considera que la educacién gue recibe su hijo (a) por parte de los docentes,

15. es buena?

¢Considera que los docentes de la institucion educativa cumplen con la

16. - . ~
programacion curricular en la ensefianza de cada curso?

¢Considera que los docentes de la institucion educativa se encuentran

17 capacitados?
VI. Capacidad de Respuesta. (Marcar con una “X” en el recuadro | Calificacion
apropiado) 1(2(3]|4

¢Considera que los servicios de la institucion educativa estan disponibles y

18. . . X
son accesibles para la comunidad educativa?

19.| ¢Considera que sus quejas son atendidas con prontitud?

¢Considera flexible los servicios de la institucion educativa para adecuarse a

20. las necesidades o solicitudes de los padres de familia?
. . Calificacion
VII.  Seguridad. (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)
21. | ¢Considera que su hijo(a) se siente seguro al asistir a la institucion educativa?
29 ¢Considera que el personal de la institucion educativa esta suficientemente
" | capacitado en temas de seguridad y proteccién?
93 ¢Considera gue la institucion educativa protege adecuadamente la privacidad
" | y confidencialidad de la informacion de sus estudiantes y padres de familia?
24 ¢Considera que la institucién educativa cuenta con sefializacion y los
" | implementos necesarios ante cualquier desastre natural?
Calificacion
VIIl. Empatia. (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 112134
o5 ¢Considera gue el personal de la institucién educativa se muestra dispuesto a
" | brindar una atencién y apoyo personalizado a usted y su hijo/a?
26 Cuando presenta una solicitud o queja ¢ Se siente escuchado o atendido por el

personal de la institucion educativa?

¢ Considera que el personal de la institucion educativa se muestra comprensivo
27. | ante situaciones personales que puedan afectar a su hijo(a) en su desempefio
escolar?

Calificacion

IX.  Elementos Tangibles. (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 112134

¢Considera que las carpetas, sillas y equipamiento de la institucion educativa

28.
se encuentran en buen estado?

¢Considera que las aulas de la institucion educativa son adecuadas para los

29.
alumnos?
30 ¢Considera adecuada el uniforme y apariencia del personal de la institucion
" | educativa?

Muchas gracias por su participacion © ©




