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Resumen

La investigación  presenta estudios que determinan el liderazgo directivo y la calidad del servicio de las instituciones educativas de la Red N°03 –Mi Perú según la percepción de los padres de familias. Esta investigación es descriptiva correlacional,  de tipo cuantitativo. Para medir la muestra se utilizó instrumentos graduados en la escala de Likert. La población  la conforman los padres de familia de las cinco instituciones educativas que comprende  la red, de ella se obtuvo una muestra de 345 padres. Los hallazgos se analizan con la base teórica de las variables  liderazgo directivo y calidad del servicio. El proceso demuestra la comprobación de objetivos, hipótesis en forma parcial.  Los resultados confirman una alta correlación positiva entre ambas variables.  Por último se comentan las limitaciones  del estudio y las direcciones de investigaciones futuras. 

Abstract
          This research presents studies that determine the directive leadership and service quality of the educational institutions from N°03 – Mi Peru Network, according to the perception of students” parents. This investigation is correlational descriptive a quantitative type. In order to measure the sample it was used adjustments instruments in the scale of Likert. The population is formed by parents from the five educational institutions from network N°3; it was obtained a sample of 345 parents. The findings are analyzed with the theoretical base of management team variables. The results confirm a high positive correlation between both variables. The process demonstrates the verification of objectives and hypothesis in partial form. Finally the study limitations and future investigations directions of future investigations comment.
Introducción
El presente trabajo titulado Percepción de los padres de familia sobre la Relación entre Liderazgo directivo y Calidad del servicio de las instituciones educativas de  una Red educativa N° 3 Mi Perú - Ventanilla 2009, tuvo como propósito   determinar el  liderazgo directivo basados en los estudios de Likert  y la calidad del servicio  en  base al modelo servqual de la Red N° 03 - Mi Perú según la percepción de los padres de familia. Las variables en estudio que intervienen son: liderazgo directivo y calidad del servicio; el estudio abarca a los padres de familia de las cinco instituciones educativas que comprende  la red,   con estudios secundarios  concluidos en su mayoría, de  nivel socio- económico bajo , de ella se obtuvo una muestra de 345 padres. Los hallazgos  demuestran que el  estilo de liderazgo directivo  consultivo  es el que permite lograr una mejor  calidad de servicio en las instituciones educativas  de la Red. Para desarrollar el tema en referencia, se ha encontrado abundante bibliografía electrónica en internet, especialmente investigaciones realizadas en empresas, en educación muy poco a nivel nacional e internacional.

De acuerdo a los estudios realizados y las teorías modernas de administración y el comportamiento humano, el éxito de las instituciones educativas depende principalmente del  liderazgo directivo.  Además la Ley General de Educación da autonomía a las instituciones educativas para que diseñen el proyecto educativo institucional, en la que están plasmados la visión, misión, políticas, currículum y los planes estratégicos, recogiendo las necesidades de la comunidad donde se encuentran ubicadas, de modo que, para la ejecución se requiere la participación activa de todos sus miembros encabezado por el  Director. 

Por otro lado, la calidad del servicio que vienen prestando las instituciones educativas públicas que conforman la Red educativa N°03 es óptima, por cuanto es influenciado por el liderazgo del director.

Los resultados del estudio  permiten a las instituciones educativas de la red adoptar estilos de liderazgo directivo más convenientes que permitan brindar un  mejor servicio de calidad a los docentes, directivos y padres de familia. Asimismo, esta  investigación permitió  identificar la relación entre los estilos de liderazgo y calidad del servicio que brindan las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú desde la percepción de los padres de familia. 

Finalmente  las  conclusiones y recomendaciones  de la investigación constituyen aportes teóricos que pueden servir a otras redes educativas similares de la región o generalizarse en el país y en algunos casos en  el ámbito internacional.

Marco Referencial

    Liderazgo

En el presente trabajo encontramos una  gama de definiciones acerca del liderazgo, liderazgo directivo y calidad del servicio que   según Maxwell (2005), “el Liderazgo es la influencia. Eso es todo. Nada más, nada menos. El que piensa que  dirige y no tiene a  nadie  siguiéndole, sólo está dando un paseo”. (p. 13), mientras que Espinoza (1999), sostiene que el liderazgo es la capacidad que tiene una persona de formular planes que tengan éxito, de persuadir y motivar a otras para que dichos planes se lleven a cabo, a pesar de las dificultades y riesgos que se tenga que enfrentar.

 Por otro lado también,  O’Leary (2000), los líderes son capaces de establecer una meta, persuadir a otros para que les ayuden a alcanzar esa meta, y llevar a su equipo hacia la victoria. El  liderazgo es esencial para los gestores en el mundo empresarial, pero también juega un papel importante para los entrenadores, los profesores y los padres. No existe una única definición de liderazgo. Comprender esto es el primer paso para convertirse en un líder eficaz.

   Del mismo modo, el  Grupo Kaizen S.A. (2007), el liderazgo es el arte de influir sobre la gente para que trabaje con entusiasmo, en la consecución de objetivos en pro del bien común. El liderazgo consiste en una serie de destrezas que cualquiera puede aprender y desarrollar, mientras que Elizondo (2001), el liderazgo es “La capacidad de influir en las personas para que se esfuercen voluntaria y entusiastamente en el logro de las metas del grupo” (p. 9)

  De estas citas se infiere que el liderazgo es la capacidad para influir en otras personas formulando planes exitosos hacia el logro de metas comunes.

 Por otro lado, el liderazgo es la habilidad que se adquiere para conocer la realidad y luego transformarlo asertivamente las diversas adversidades en oportunidades como afirman los siguientes autores: Nogues (2006), el liderazgo es un proceso grupal y dinámico de interacción, dependencia y coordinación entre dos o más personas, a través del cual el líder ejerce influencia sobre sus colaboradores dirigida hacia el logro de metas. El liderazgo es una habilidad que puede ser aprendida, a través de la adquisición de técnicas, herramientas, conocimientos, experiencias y práctica.

 Asimismo, Según Benites  (2008) en su artículo  sobre el líder de hoy  propone:

 El líder sale de una realidad y conoce su realidad; por eso, el líder transforma la realidad o ayuda a cambiar la realidad. No todos tenemos la misma capacidad para liderar con mayor facilidad y mayor asertividad; mientras otros van aprendiendo en el proceso, los líderes innatos avanzan lejos. El líder nunca desprecia a su gente, por más enemigos que tenga, sigue dándole las mismas oportunidades. La  tarea de un líder auténtico es convertir en sus aliados a sus adversarios: un buen líder convierte en oportunidades todas las amenazas y todas las debilidades en fortalezas (p.18).

         Por otro lado, el liderazgo es el que conduce a los equipos con una visión significativa para producir cambios que permitan lograr la mejora social como perciben los siguientes teóricos: Prada (2006), el liderazgo es un conjunto de procesos que permite a las organizaciones situarse en el mercado como empresas o instituciones de primer nivel o que las adapta ante circunstancias significativamente cambiantes. Define cómo debería de ser la organización en el futuro, alinea a la gente con esa visión y los inspira para hacerla realidad a pesar de los obstáculos; también es entendido como un proceso de estímulos y ayuda a otros para trabajar con entusiasmo hacia determinados objetivos. Siendo el factor humano el que une a un grupo, lo motiva e incentiva a alcanzar sus objetivos. Las organizaciones sin liderazgo son un conjunto de personas y materiales sin ningún horizonte. En otro momento concibe también Drucker (1997), el verdadero liderazgo puede definirse significativamente dentro de un contexto social, es decir, las visiones socialmente  significativas y otros valores de liderazgo deben tener como fundamento  normas que beneficien a la sociedad. El verdadero liderazgo debe conducir al cambio que se traduce en una mejora social.

De igual manera Maxwell (2005), el liderazgo es una habilidad complicada y difícil, algo que no puede ser perfeccionada por una sola persona. Las organizaciones necesitan desarrollar equipos de liderazgo en todos los niveles. Un grupo de líderes trabajando juntos siempre serán más eficaces que un líder trabajando sólo, y para que los equipos se desarrollen en todos los niveles, se necesitan líderes en cada nivel.

Del  aporte de los autores se infiere que liderazgo es la persona que guía a otra para convertir las adversidades en oportunidades exitosamente. El líder se coloca frente a sus seguidores para facilitar su progreso e inspirarlos en el trabajo en equipo para cumplir sus metas.

Por otro lado, el liderazgo es la influencia eficiente y eficaz en otras personas para lograr metas comunes. El líder es la persona que posee visión, pasión por lo que hace, se conoce asimismo, genera confianza en base a su integridad, conocimiento, experiencia, empatía, habilidad negociadora, es curioso y audaz, asume desafíos y logra siempre éxitos a favor de su gente.

Liderazgo Directivo

       El liderazgo directivo es el que guía con criterio a las personas para que trabajen en equipo y logren con éxitos las metas planificadas como afirman los siguientes teóricos: Jiménez (2008), el liderazgo directivo es el que guía y enseña su manera de dirigir y ayuda a la obtención de buenos resultados. Líder es aquella persona que es capaz de influir en el comportamiento de un grupo induciendo el desempeño necesario para la consecución de los objetivos. Cuando se trata de cambios de esta envergadura necesarios para gestionar la calidad, el disponer de directivos que además sean líderes es una imperiosa necesidad. Según el análisis causa-efecto, habrá que identificar los factores de motivación a las personas dentro de su ámbito de trabajo y que, debidamente gestionados, producen el efecto, el comportamiento deseado. Pues bien, una vez que la persona tiene satisfechas las necesidades básicas fisiológicas y de seguridad, tiene otras necesidades específicas que satisfacer en su entorno laboral.

Por lo tanto, habrá que analizar los factores que inciden en la motivación en este entorno del liderazgo directivo, así como los elemento de la organización formal que permiten satisfacerlos, sobre los que directivos y mandos puedan actuar para ejercer un liderazgo directivo eficaz. 

Por otro lado  Cuevas, Díaz e  Hidalgo (2007).Los investigadores a la vista de los resultados obtenidos sobre el liderazgo como criterio de calidad en el modelo europeo de excelencia, concluyeron: que un elevado porcentaje de directores escolares considera que el liderazgo directivo influye de un modo decisivo sobre el resto de criterios agentes del modelo europeo de excelencia. Esto supone afirmar que un buen líder es aquel que se preocupa por impulsar la planificación y la estrategia  del centro educativo, la gestión de su personal, de sus recursos y colaboraciones y de sus procesos, hacia la consecución de la mejora permanente de los resultados educativos.

     Según Rossi (2009), el liderazgo directivo es la persona que posee visión estratégica, es referente, es un excelente comunicador para solucionar problemas en forma creativa e innovadora manteniendo un buen clima organizacional y se adapta fácilmente a los cambios que exige el mundo actual fomentando el trabajo en equipo y las buenas relaciones interpersonales.

  Por otro lado Flores (2010), el director líder es la persona que dirige con eficacia y eficiencia a una institución educativa para desarrollar los objetivos y llegar a las metas. Es un líder que crea trabajo colaborativo en el que todos los implicados trabajen y sigan el mismo norte.

        Asimismo Bolívar (2009), el liderazgo directivo radica en la presencia de ciertas prácticas de dirección escolar tienen impacto positivo en las condiciones de los docentes y consecuentemente, en los resultados de aprendizaje de las escuelas.

      En ese mismo orden, Gonzalo (2010) el liderazgo de los directivos es valor clave para el mejoramiento de la calidad de la educación. El liderazgo directivo es el segundo factor interno de la escuela que más relevancia tiene en el logro del aprendizaje, siendo como primer factor la calidad y el trabajo de los docentes.

    De estas citas se infiere que el liderazgo directivo es la persona que influye y conduce a docentes, alumnos, administrativos y padres de familia en pos de objetivos definidos y aceptados por la comunidad educativa. Asimismo el liderazgo directivo es el que establece rumbos y objetivos, coloca los valores y tiene una visión clara del camino a emprender.

    Por ende, el liderazgo directivo es el que posee la autoridad para orientar y darle dirección al proyecto educativo institucional, valorando positivamente el trabajo de los docentes, administrativos y padres de familia, así como el proceso de enseñanza-aprendizaje de los alumnos y la evaluación para tomar decisiones asertivas para que la institución educativa brinde una óptima calidad de servicio a los alumnos.

Estilo de Liderazgo.

En el presente trabajo se ha tomado como elemento central de la investigación la teoría de Likert y también existen otros autores que hacen estudio sobre los estilos de liderazgo.  Según Alvarado (2000), el  estilo de liderazgo es la manera como el directivo ejerce la función directiva sobre el tipo de subalterno o de acuerdo a las circunstancias en donde ejerce la autoridad,  y  refiriéndose a Likert  desde la perspectiva psicológica quien presenta su propuesta de cuatro estilos administrativos: estilo autoritario coercitivo, estilo autoritario benevolente, estilo consultivo y el estilo participativo. Estos estilos se constituyen como principales insumos para el presente estudio. A continuación se mencionan las características de cada una de ellas: 

Estilo 1: Autoritario-Coercitivo: 

Se perciben en organizaciones que emplean fuerza laboral intensiva y adoptan tecnología rudimentaria, la persona cuenta con poca calificación profesional y de bajo nivel educativo. Área de producción de las empresas de construcción civil o industriales. Sus características son:

 Proceso decisorio: es totalmente centralizado en la cúpula de la organización.

 Sistema de comunicación: es muy precario, es vertical a través de órdenes.

  Relaciones interpersonales: provocan desconfianza, se prohíbe la organización informal por ser perjudicial, los cargos y tareas aíslan a las personas. 

El sistema de recompensas y castigos: pone énfasis en los castigos, obediencia estricta a los reglamentos internos y las recompensas materiales son escasas.

  Estilo 2: Autoritario-Benevolente:

     Se perciben en empresas industriales que utilizan tecnología un poco avanzada y fuerza laboral especializada, y que ejercen cierto tipo de coerción para no perder por completo el control sobre el comportamiento de las personas ocurre en el área de producción y montaje de la mayor parte de las empresas industriales y las oficinas de ciertas fábricas. Sus características son:

Proceso decisorio: Es centralizado en la cúpula de la administración, permite una pequeña delegación de carácter rudimentario.

 Sistema de comunicación: es relativamente precario. Prevalecen las comunicaciones verticales descendentes sobre los ascendentes.

  Relaciones interpersonales: son tolerantes con cierta condescendencia. Organización informal incipiente, se considera como una amenaza para la empresa. 

El sistema de recompensas y castigos: pone énfasis en los castigos y medidas disciplinarias, aunque con menos arbitrariedad. Las empresas salariales son frecuentes, y las sociales son raras.

  Estilo 3: Consultivo: 

  Se presenta en empresas de servicios, como bancos o financieras, o en las empresas industriales que tienen tecnología avanzada y políticas del personal más abiertas. Sus características son:

Proceso decisorio: consulta los niveles inferiores, permitiendo la delegación y participación de las personas.

 Sistema de comunicación: se facilita el flujo de las comunicaciones verticales (ascendente y descendente) y horizontales.

  Relaciones interpersonales: se deposita relativa confianza en las personas. La empresa estimula la organización informal sana. Trabajos en equipos espontáneos. 

El sistema de recompensas y castigos: pone énfasis en las recompensas  materiales (principalmente salarios). Las recompensas sociales son ocasionales. Casi no existen castigos ni penas.

Estilo 4: Participativo: 

    Se presenta en organizaciones que utilizan tecnología compleja, donde el personal  es especializado y desarrollado, como son las agencias de publicidad, las empresas de consultorías en ingeniería, administración, auditoria y procesamiento de datos  y entre otros. Sus características son:

Proceso decisorio: es totalmente delegado y descentralizado. La institución define las políticas y controla los resultados.

 Sistema de comunicación: las comunicaciones son vitales en el éxito de la empresa. Se comparte toda la información.

  Relaciones interpersonales: trabajo en equipo. La formación de grupos informales es importante. Confianza mutua. Participación y compromiso grupal intenso.

 Sistema de recompensas y castigos: pone énfasis en las recompensas sociales. Frecuentes recompensas materiales y salariales. Las sanciones son raras, y cuando se presentan la deciden en grupo.

      En ese mismo orden, Amorós (2008), menciona los siguientes estilos de liderazgo en base a los estudios de Likert:

1. Estilo coercitivo: es un tipo de liderazgo que resulta destructivo y desmoralizante, por cuanto se basa en el control y usa el temor como instrumento para ganar la colaboración de los seguidores.

2. Estilo coercitivo benévolo: el líder que usa este estilo, es la persona que dice a otras lo que tienen que hacer, esperando que estas obedezcan, pero que a su vez presta atención a las necesidades de la gente que tiene a su cargo. Esta atención a las necesidades de la gente conduce a una amistosa y agradable atmósfera de organización y ritmo de trabajo.

3. Estilo participativo: en este estilo el responsable le da responsabilidad al grupo para que tomen las decisiones, dejando parte de su autoridad, de su capacidad para tomar la decisión final. Es una manera de ayudar a un grupo a ser creativo, responsable y a crecer.

4. Estilo consultivo: en este estilo, el responsable consulta con el grupo o equipo antes de tomar una decisión. Toma en cuenta los sentimientos de las personas y la opinión de ellas. Este líder consulta la idea, la situación y trata que haya una acción común en el grupo y que se hagan todas las preguntas oportunas. Finalmente, el líder es el que toma la decisión,  considerando los puntos de vista del grupo o equipo.

        En ese orden, Duque (2009) los estilos varían según los deberes que el líder debe desempeñar solo, las responsabilidades que desee que sus superiores acepten y su compromiso filosófico hacia la realización y cumplimiento de las expectativas de sus subalternos. El considera los siguientes estilos de líderes:

1. El líder positivo: es el  que acerca a las personas para motivarlos. Su enfoque pone énfasis en la recompensa económica. Mejora los estudios de los empleados, mayores exigencias de independencia y otros factores han hecho que la motivación satisfactoria de los empleados dependa de este liderazgo.

2. El líder negativo: es el que pone mayor atención a los castigos. Este enfoque permite lograr rendimientos aceptables en algunas situaciones, pero tiene costos humanos altos. Actúan dominando a la persona. A fin de lograr que se realice el trabajo, amenazan a su personal con castigo, como la pérdida de trabajo, reprimendas en presencia de otros y suspensiones sin goce de haber.

3. El líder consultivo: es el que se acerca a uno o más empleados y les pide sus aportes antes de tomar decisiones, sin embargo, tal vez opte utilizar o desechar la información y los consejos recibidos. En caso que se usen sus aportes, los empleados tienden a sentir que se produce un efecto positivo, mientras que en el supuesto que se rechace constantemente, es probable se sientan que se pierde el tiempo.

4. El líder participativo: el líder aprovecha las aportaciones y la participación de sus seguidores. Informa a los empleados acerca de las condiciones que afectan a su trabajo y les alienta para que expresen sus ideas, hagan sugerencias y emprendan acciones. No delega su derecho a tomar decisiones finales y establece directivas específicas a sus subalternos, pero consulta sus ideas y opiniones sobre muchas decisiones que les incumben. El líder escucha y analiza las ideas de sus subalternos y acepta sus contribuciones siempre que sea posible y práctico, para que sus ideas sean cada vez más útiles y maduras.

5. El líder autócrata: es el que considera que solamente él es competente y capaz de tomar decisiones importantes y considera que los subalternos son incapaces de guiarse a sí mismos. Los subalternos deben obedecer sus decisiones sin desviaciones.

6. El líder liberal: es el que delega en sus subalternos la autoridad para tomar decisiones. Espera que los subalternos asuman la responsabilidad por su propia motivación, guía y control. Este estilo proporciona poco contacto y apoyo a los seguidores. Por ende, el subalterno tiene que ser altamente calificado y capaz, para que este enfoque tenga un resultado final satisfactorio.

De  estos tres autores se infiere cuatro estilos de liderazgo que tienen en común, y  cada uno de ellos tiene un clima particular y son:

1. Estilo Autoritario-coercitivo: se caracteriza, porque la dirección no posee confianza en sus empleados, el clima que se percibe es temor, la interacción entre los superiores y subalternos es casi nula y las decisiones son tomadas únicamente por los jefes.

2. Estilo autoritario benevolente: se caracteriza porque existe confianza entre la dirección y sus subalternos, se utilizan recompensas y castigos como fuentes de motivación para los trabajadores, los supervisores manejan mecanismos de control. En este clima, la dirección juega con las necesidades sociales de los trabajadores, sin embargo da la impresión que se trabaja en un ambiente establece y estructurado.

3. Estilo consultivo: se caracteriza por la confianza que tienen los superiores a sus subalternos, se les permite a los trabajadores tomar decisiones específicas, se busca satisfacer necesidades  de estima, existe interacción entre ambas partes, existe la delegación. Esta atmósfera está definida por el dinamismo y la administración funcional en base a objetivos por alcanzar.

4. Estilo participativo: existe plena confianza en los trabajadores por parte de la dirección, la toma de decisiones persigue la integración de todos los niveles, la comunicación fluye de forma vertical-horizontal-ascendente-descendente. El punto de motivación es la participación, se trabaja en función a objetivos por rendimiento, las relaciones de trabajo se basa en la amistad, las responsabilidades compartidas. El funcionamiento de este sistema es el equipo de trabajo como el mejor medio para alcanzar los objetivos a través de la participación estratégica.

     Po otro lado, Gross   (2008) en su investigación presenta cinco estilos de liderazgo: 

1. El estilo directivo es aquel en el que el líder no solicita la opinión de sus subordinados y da instrucciones detalladas de cómo, cuándo y dónde deben llevar a cabo una tarea para luego examinar muy de cerca su ejecución. 

2. El estilo participativo es aquel en el que los líderes piden a los subordinados su opinión, información y recomendaciones, pero son ellos quienes toman la decisión final sobre lo que se debe hacer. 

3. El estilo delegativo conlleva ceder a los subordinados la autoridad necesaria para resolver problemas y tomar decisiones sin antes pedir permiso al líder. 

4. El estilo transformacional "transforma" a los subordinados retándolos a elevarse por encima de sus necesidades e intereses inmediatos, hace hincapié en el crecimiento individual, tanto personal como profesional, y en el potenciamiento de la organización.

5. El estilo de liderazgo transaccional utiliza técnicas como la de motivar a los subordinados a trabajar ofreciendo recompensas o amenazando con castigos, asignar las tareas por escrito, delinear todas las condiciones para que una misión se dé por completada y dirigir por excepción. 

     Del mismo modo, Ricaurte y Saval (2008)  mediante una investigación exhaustiva identificó siete (7) estilos de liderazgo que son las siguientes:

1. El Estilo Coercitivo. Este es el estilo menos efectivo en la mayoría de las situaciones. El estilo afecta al clima de la organización. La flexibilidad es lo primero en sufrir. La toma de decisión, desde arriba hace que las nuevas ideas nunca salgan a la luz. 

2. El Liderazgo Coercitivo. También tiene muchos efectos negativos sobre el sistema de recompensa. La mayoría de los trabajadores con un buen desempeño laboral son motivados por algo más, aparte del dinero que reciben por su salario - buscan la satisfacción del trabajo bien hecho. 

3. El Estilo Orientativo. Es el liderazgo mucho más efectivo, mejorando notablemente, por ejemplo la claridad. El líder orientativo, es un visionario; motiva a las personas aclarándoles cómo su trabajo laboral encaja perfectamente en la foto completa que contempla la organización. 

4.  El Estilo Afiliativo. Considera a la persona como el eje principal. Este estilo de liderazgo gira en torno de las personas - quienes lo emplean, valoran al individuo y sus emociones por encima de las tareas y los objetivos.

5.  El Estilo Participativo. Al invertir tiempo obteniendo las ideas y el apoyo de las personas, un líder fomenta la confianza, el respeto y el compromiso de su grupo.

6.  El Estilo Imitativo. Como el estilo coercitivo, el estilo imitativo forma parte del repertorio de un líder, aunque se debe moderar su uso. En el fondo, las bases del estilo imitativo parecen admirables. El líder fija estándares de desempeño laboral extremadamente altos y los ejemplifica. Su gran obsesión, es hacer todo mejor y mucho más rápido, y exige de forma total que todas las personas de su alrededor cumplan cabalmente estos criterios técnicos. 

7.  El Estilo Capacitador. Los líderes capacitadores, ayudan notablemente a los empleados corporativos a identificar sus puntos fuertes y débiles, y los ligan a sus expectativas personales, y a la carrera administrativa. 

 También Foladori (2002), refiriéndose a Kurt Lewin, quién  clasificó los estilos de liderazgo en autoritarios, democráticos o participativos y liberal. 
El estilo autoritario es de dominación, impone sus decisiones, en otras palabras, es un dictador.  
El democrático es participativo, involucrado, toma decisiones en consenso con sus subordinados.  
El estilo liberal es de libertad, responsabilidad individual y grupal, y deja a la persona tomar sus propias decisiones, que de acuerdo a su criterio sean las más acertadas para el fin común. Este estilo se ha malinterpretado como anárquico, totalmente permisivo. 
Para efectos de dirección de empresas, se aplican con mayor regularidad los dos primeros estilos, pero se recomienda en mayor medida el empleo del estilo democrático o participativo, ya que de esta forma se involucra al individuo en la toma de decisiones de la empresa. 

Por otro lado, Lynch y Manso (2005). Estos autores perciben cuatro estilos de liderazgo que conforman cuatro patrones distintos de conducta, definidos como:

1. Liderazgo directivo: Se entiende como tal la tendencia del director a desarrollar un comportamiento prescriptivo y normativo, realizar y evaluar; concentrando la toma de decisiones en el vértice superior de la organización escolar.

2. Liderazgo participativo: Se refiere a la tendencia del director a desarrollar un comportamiento que prioriza a los colaboradores, a los que habilita, faculta, apoya y les delega poder y autoridad para que tomen decisiones.

3. Liderazgo político: Expresa la tendencia del director a desarrollar un comportamiento que busca conocer, de una forma cuidadosa, los objetivos o intereses de los distintos participantes que intervienen en los establecimientos educacionales y pueden determinar influencias y compromisos diversos.

4. Liderazgo carismático: Se refiere a la tendencia del director a desarrollar un comportamiento que evidencia la expresión de un sueño, una visión común que se aparta del status quo y permite visualizar una organización escolar de excelencia, que llena las aspiraciones soñadas. La conducta del líder comunica la visión y es indicativa de un gran sentido inspirador y misionero.

               De la concepción de los teóricos se abstrae que todos ellos perciben diferentes estilos de liderazgo, algunos coinciden en sus concepciones, mientras que  otros se distancian mucho  o se reducen a estudiar lo más simple de los estilos.


 Definiciones de calidad

Según los filósofos este tema se resume en dos categorías: El nivel uno de calidad es una manera simple de producir bienes o entregar servicios cuyas características medibles satisfacen un determinado conjunto de especificaciones que están numéricamente definidas.

El nivel dos de calidad de productos y servicios son simplemente aquellos que satisfacen las necesidades de  los  clientes para su uso o consumo.

La calidad total es el nivel más evolucionado dentro de las muchas transformaciones que ha sufrido el término “calidad” a lo largo del tiempo. En los inicios se hablaba  de control de calidad, que se basa en técnicas de inspección aplicadas a la producción. Posteriormente nace el aseguramiento de la calidad, fase que persigue garantizar un nivel continuo de calidad  del producto o servicio proporcionado. Finalmente se llega a lo que hoy en día se conoce como calidad total, un sistema de gestión empresarial íntimamente relacionado con el concepto de mejora continua y que incluye las dos fases anteriores.

 En el mismo orden Ishikawa (1986) la calidad tiene que ser construida en cada diseño y cada proceso.  No puede ser creada por medio de la inspección.

Practicar el control de calidad es desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el más económico, el más útil, y siempre satisfactorio para el consumidor.

Para  Benites  (2008), la calidad es la capacidad productiva de un individuo que se define en términos de desempeño, en un determinado contexto. Una  calidad refleja capacidades, habilidades y actitudes, todo esto para demostrar un trabajo eficiente y eficaz.

Por otro lado, Cornejo (2006) concibe   los conceptos que aseguran el éxito de un producto o servicio y garantizan la continuidad y prosperidad de las empresas (ya sea comercial, industrial o de servicios) con fines lucrativos o filantrópicos y también son de aplicación  a la vida personal del líder que aspire a lograr  la excelencia, son:

1. Calidad es satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

2. Calidad es cumplir las expectativas del cliente y algo más.

3. Calidad es despertar nuevas necesidades del cliente

4. Calidad es lograr productos y servicios con cero defectos.

5. Calidad es hacer bien  las cosas desde la primera vez.

      6.  Calidad es diseñar, producir y entregar un producto o servicio  de satisfacción total.

      7.  La calidad no es un problema, es una solución.

      8. Calidad es producir un artículo o servicio  de acuerdo a las normas establecidas.

      9. Calidad es dar respuesta inmediata a las solicitudes de nuestros clientes.

      10. Calidad es sonreír, pese a las adversidades y sobreponerse a nuestro mal humor.

      11. Calidad es una sublime expresión humana.

Asimismo Tigani (2008), la calidad es igual a resultados obtenidos menos expectativas.

             Calidad = Resultados -  Expectativas.

      Si al efectuar esta resta, en cada momento de verdad, el resultado es positivo, es porque hay calidad perceptible en cambio. Si el resultado es negativo la insatisfacción será inevitable. Concibe también al servicio como cualquier trabajo hecho por una persona en beneficio de otra. En efecto quienes de alguna manera están dependiendo de nuestro trabajo, son nuestros clientes sin importar si están de éste u otro lado del mostrador. Finalmente considera la calidad total de servicio como la situación en la cual una empresa otorga calidad y servicios superiores a sus clientes, propietarios y empleados. Esto significa que todas las características, actos e información deben aumentar la capacidad de producir valor para el cliente. Las cosas tangibles pueden ser comparadas entre sí para observar su proximidad ideal o estándar, pero tratándose de servicio y de las diferentes percepciones de los clientes, la mayor calidad no la dará el apego a un estándar, sino la superación de las expectativas que cada cliente tenga de lo recibido.

     La calidad es realizada por las personas para las personas obteniendo buenos resultados y mejorando continuamente sus servicios y generando cambios mediante la innovación permanente en pos de satisfacer las múltiples necesidades de sus usuarios, como afirman los siguientes teóricos:

Según  Senlle y Gutiérrez (2006) sobre la calidad dice:

La calidad es un espíritu de vida, un cambio de clima, el deseo de hacer las cosas bien, obtener resultados y mejorar permanentemente. La calidad la hacen las personas, tanto directivos, técnicos, administrativos, como docentes, quienes conociendo el uso y aplicación de las técnicas actuales  de calidad para que puedan aplicarlas mejorando permanentemente su gestión. Incluso los alumnos y los padres de familia son actores de un sistema de calidad. Además  la calidad la hacen las personas que están sensibilizadas, entrenadas, motivadas y preparadas para aplicar una serie de sencillos principios racionales que persiguen el ahorro de esfuerzos y el logro de resultados (p. 3).

         Por otro lado según la Norma ISO 8402 (2008), la calidad es la totalidad de los rasgos y características de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas implícitas.

        De igual manera, Gómez (2006) Considera a la calidad como la meta del proceso de la educación, esto debe considerar a cada uno de los elementos que lo integran e innovador, entre los múltiples y variantes significados al concepto de calidad cabe señalar el criterio de calidad como eficacia, entendida como el logro de objetivos propuestos por el sistema educativo.

     En ese orden, Silva (2006).”La calidad está ligada a los valores y a la cultura de quienes están involucrados, hasta el punto de generar el cambio, como una forma de vida. La incertidumbre, los mitos y la presión del entorno social, son elementos que se revelan a la cultura de la calidad”. (p. 14)

     Por otro lado, Urrutia (2006) en su artículo sobre la calidad de una escuela dice:

Una escuela ofrecerá una educación de calidad  si logra alcanzar los propósitos y objetivos plasmados en su proyecto educativo, si tiende a la cobertura necesaria de la población que demanda educación, si los alumnos son promovidos y existe baja repitencia y deserción, si los actores que conforman la unidad educativa cumplen con su labor de servicio con el cual la escuela se compromete (p.33)

   Al  analizar las citas de los autores se infiere que, la calidad es la capacidad que posee una institución para satisfacer continuamente las necesidades de sus usuarios mediante la innovación permanente de sus servicios. Asimismo la calidad en una institución educativa está plenamente identificado por su infraestructura, el trato amable de quienes laboran, por su eficaz servicio académico para solucionar cualquier problema.

Definiciones de Servicio

En el siglo XXI una sola acción no asegura que una institución mejore todas las facetas del servicio. Se escucha con mucha frecuencia que algunas empresas o instituciones desean diferenciarse de sus competidores a través de un servicio adecuado al cliente. A esto se le denomina excelencia en el servicio, servicio fabuloso o simplemente un buen servicio.

Las definiciones de servicio podemos concebir en base a los conceptos de los siguientes teóricos:

Según la Norma ISO 9000 (2008), un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible. La prestación del servicio puede implicar, por ejemplo: una actividad realizada sobre un producto tangible suministrada por el cliente (reparación de un automóvil), una actividad realizada sobre un producto intangible suministrada por el cliente (la declaración de ingresos necesarios para preparar la devolución de los impuestos), la entrega de un producto intangible (información en el contexto de la trasmisión de conocimiento) y la creación de una ambientación para el cliente (hoteles y restaurantes).

En ese mismo orden, Horovitz (1998) concibe al servicio como el conjunto de prestaciones que el cliente espera, como consecuencia de precio, la imagen y la reputación del mismo. El servicio está compuesto por un aspecto tangible (recibir el producto) y otro intangible (todo lo que acompaña el producto: atención, limpieza, información, etc.).

Asimismo, Colunga (1995) el servicio es el trabajo realizado para otras personas.

Del mismo modo, Kotler (2003) el servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su producción puede estar vinculada o no con un producto físico.

De acuerdo a los conceptos de los autores se infiere que el servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una necesidad.

Por otro lado, Desatnick (1989) percibe que dentro de una empresa u organización existen dos tipos de clientes: los clientes internos y los clientes externos. El cliente interno: es aquel que pertenece a la organización y requiere la prestación de servicio por parte de los demás empleados. El cliente externo: es aquella persona que no pertenece a la organización, más sin embargo son a quienes la atención está dirigida, ofreciéndoles un producto o servicio.

Al tener dos tipos de clientes tenemos la obligación de satisfacer a ambos.

Calidad del servicio

La calidad del servicio es la orientación adecuada de los recursos materiales y humanos de una institución o empresa para lograr la satisfacción  y bienestar en los clientes y usuarios. También la calidad del servicio es lo que diferencia a las empresas o instituciones de sus competidores, como afirman los siguientes autores:

Según Ruiz-Olalla (2001), el servicio es un término capaz de acoger significados diversos. Se entiende por servicio como el conjunto de prestaciones accesorios de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompaña a la prestación principal, ya sea ésta en producto o en un servicio. A Medida que las organizaciones tengan dificultades para encontrar ventajas con las que tienen que competir, mayor atención tendrán que dedicar al servicio como fuente de diferenciación duradera.

 Según Albrecht  (2005), la calidad de servicio es la medida de la dimensión en que una cosa o experiencia satisface una necesidad,  soluciona un problema o agregar un valor para alguien. Las cosas tangibles pueden ser comparadas entre sí para observar su proximidad al ideal o estándar, pero tratándose de servicio y de las diferentes percepciones de los clientes, la mayor calidad no la dará el apego a un estándar, sino la superación de las expectativas que cada cliente tenga de lo recibido.

Por otro lado, describe “cinco grados de compromiso que muestran las organizaciones respecto a la calidad del servicio:

1. Las que están saliendo al mercado. Esas organizaciones están tan lejos de tener un verdadero contacto con sus clientes que estén llegando al “final de la tubería”; algunas lo saben otros no.

2. Las que se cierran tenazmente a la mediocridad. Esas organizaciones posiblemente se mantendrán en el mercado, pero la calidad no forma parte de sus preocupaciones.

3. Las que están presentes. Esas organizaciones reconocen que están en el “negocio” del servicio y poseen un respeto innato por hacer, al menos lo básico.

4. Las que realizan esfuerzo serio. Esas se encuentran en movimiento y están trabajando seriamente para convertir el servicio en un arma competitiva.

5. Las  que  perciben  como una forma de arte. Esas  son las organizaciones   que son   una   leyenda en   la promoción.   La misión de dirección  es preservar  y refinar  la imagen  de  servicio de alta calidad de la   organización.”   ( Cottle, 2007, pp. 16 -17).

       Por otro lado, las organizaciones se caracterizan en el mercado por ofrecer un bien intangible como afirma  Fontalvo  (2007)  en su artículo sobre la calidad del servicio sostiene:

         Servicio es un bien intangible que proporciona bienestar a los clientes. En toda  organización, los servicios son aquellas que dentro de los resultados con la interacción de sus clientes, se caracterizan por “desarrollar transacciones en beneficio de éstos que proporcionan conocimientos o información a sus clientes”. Muchas organizaciones, aunque sumistran un bien tangible, se distinguen en el mercado porque ofrecen un servicio adicional que las caracteriza (servicio intangible). (p. 23-24).

 Del mismo Drucker (1997) “observó que calidad no es lo que usted pone dentro de un servicio; es lo el cliente obtiene de él y por lo que está dispuesto a pagar. Su servicio no es de calidad porque es difícil de elaborar o porque cuesta un montón de dinero. Los clientes pagan sólo por las cosas que les son útiles y que les aportan algún valor”. (Cottle, 2007, p. 21)

  Según Tschohl  (2001), la calidad en el servicio es “lo que los clientes piensan que es” y este autor menciona que es importante  tener en cuenta que los clientes han cambiado radicalmente su percepción de servicio, haciéndola más amplia e incluyendo aspecto como la localización, la amplitud en la gama de productos  o servicios, la rapidez de sus transacciones y los precios competitivos. Los aspectos que permanecen a través del tiempo son la cortesía, el conocimiento del producto, la buena disposición y el entusiasmo por ayudar el cliente. La calidad de servicio es la orientación que siguen todos los recursos y empleados de una empresa  para lograr la satisfacción de los clientes, las actividades realizadas por cualquier empleado tienen un elemento de servicio, pues repercuten en el nivel real  de percepción de calidad en los productos o servicios que compran los clientes. La calidad en el servicio implica el mantenimiento de los clientes ya existentes y la atracción de nuevos clientes, dejando  en ellos una impresión de la institución que los invite a hacer nuevos negocios con ella.

Por otro lado, Ferraro (2010) la gestión estratégica en las instituciones educativas privadas está orientada al cliente, y por ende es necesario conocer las expectativas de los padres (clientes) y alumnos (usuarios), así como permite sus percepciones, de modo tal que este análisis permita medir la calidad del servicio prestado y priorizar la solución de los problemas detectados, atendiendo a la satisfacción del cliente.

La calidad de un servicio es más difícil de definir y juzgar que la calidad del producto, es muy importante definir y comunicar con claridad el nivel del servicio que la institución proporciona, de modo que los profesores sepan lo que van a brindar y los padres sepan lo que sus hijos van a recibir durante el año lectivo.

 Dimensiones de la  Calidad del Servicio.

         Las dimensiones de la calidad del servicio están determinadas por los siguientes componentes
 que según Morales y Calderón (1999), aplicando  la teoría general disponible para la medición de la calidad de servicios propuesta por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), concibe cinco dimensiones de la calidad de servicio:

1. Elementos tangibles, que involucra la apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de comunicación.

2. Fiabilidad, es la habilidad del personal para realizar el servicio de forma fiable y cuidadosa.

3. Capacidad de Respuesta, es la disposición y voluntad del personal  proveedor del servicio para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rápido.

4. Seguridad, es el conocimiento y atención demostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

5. Empatía, es la capacidad del proveedor del servicio para dar atención individualizada.

       Por otro lado, Quijano (2004) el cliente hace una evaluación del servicio que toma teniendo en cuenta las cinco dimensiones que son:

a. Elementos Tangibles, comprende las instalaciones, presentación personal y el equipo utilizado  

b. Cumplimiento de promesas, se refiere a la entrega del servicio acordado y prometido. La entrega correcta y oportuna incluye dos elementos de igual importancia, debido a que provoca la confianza o desconfianza hacia una organización. Según la opinión del cliente, la confianza es lo más importante en materia de servicio y el cumplimiento de promesas es uno de los factores más determinantes para que el cliente vuelva a comprar en una empresa.

c. Actitud de servicio, es la disposición de los empleados para escuchar y resolver los problemas o emergencias de los clientes, en la forma más conveniente para ellos. Este  factor es determinante para que el cliente vuelva a comprar en la misma empresa.

d. Habilidades  del personal, esta dimensión se refiere a las capacidades del personal, mostradas a través de su conducta para realizar su trabajo. Esta área es evaluada por el cliente de acuerdo a las siguientes aspectos:

i. Que tan competente es el empleado para atenderlo correctamente, en cuanto a: conocimiento tanto de la empresa como de los productos y servicios; la capacidad que tiene para inspirar confianza en su orientación.

ii. Proyección de honestidad en cuanto a la información que proporciona al cliente.

iii. Cortesía, proporcionando un trato cálido y amable al cliente.

 e. Empatía, la empatía incluye aspectos como la facilidad de contacto y comunicación apropiada a las características del cliente, así como a sus gustos y necesidades, haciéndolo sentirse único. (pp. 125-140).

        Según Albrecht  (2005), hay por lo menos siete dimensiones que debemos tener en cuenta para medir la calidad del servicio. A continuación se explica brevemente a cada uno de ellos:
1. Respuesta: la capacidad de respuesta manifiesta el grado de preparación que tenemos para entrar en acción. 

2. Atención: todo lo que implica ser bien atendido, como por ejemplo ser bien recibido, sentirse apreciado, ser escuchado, recibir información, ser ayudado y además, invitado a regresar. 

3. Comunicación: establecer claramente que estamos entendiendo a nuestro cliente y que también nosotros estamos siendo entendidos. 

4. Accesibilidad: ¿dónde estoy cuando me necesitan?; ¿Cuántas veces suena mi teléfono antes que alguien lo atienda?; ¿Cuántas personas han querido mis servicios y no lograron encontrarme o comunicarse conmigo a tiempo?

5. Amabilidad: debemos generar capacidad para mostrar afecto por el cliente interno y externo. 

6. Credibilidad: nunca se debe mentir al cliente, porque después de una mentira, el cliente solo puede esperar nuevas mentiras y violaciones a su dignidad. No debemos jamás prometer algo en falso, porque una promesa incumplida es un atentado a nuestra credibilidad. 

  7. Comprensión: debemos esforzarnos por entender que es lo que nuestro servicio significa para el cliente. 
Al  analizar las concepciones de los autores citados podemos inferir que la calidad del servicio  es la parte medular de toda institución educativa, porque involucra la calidad de sus instalaciones físicas, el óptimo rendimiento de sus alumnos, y el trato agradable, la capacidad de respuesta y la confianza de su personal.

Definición de percepción social
La percepción social es el proceso de obtener la información de la realidad, dando significado a su ambiente. Procesarlo y analizarlo en la mente y finalmente explicarlo y comunicarlo sobre el comportamiento de los demás, tal como afirman los autores: Ibáñez y Botella (2004), la percepción es el proceso mediante el cual obtenemos información de nuestro entorno por medio de los sentidos. El concepto de percepción social hace referencia sobre todo a la percepción de personas, pero se extiende a la percepción de cualquier objeto o relación que tenga un significado social. Una primera intuición nos hace creer que percibir personas y percibir objetos físicos son actividades diferentes: por un lado, percibir una persona es una actividad que incluye clasificarla en algún grupo social, hacer una primera aproximación a su personalidad e incluso deducir sus intenciones con el fin de prever su conducta, mientras que por el otro, percibir objetos parece a primera vista un fenómeno mucho más pasivo. La  acción básica en la percepción es la dotación de significado de aquello que es percibido. Percibir es más constructora que descriptiva de una realidad concreta. Aunque parezca extraño, percibir es una actividad colectiva más que individual.
       Por su parte, Cabrera (2009) en su artículo sobre percepción sostiene: durante los años cincuenta la percepción social descansó sobre las leyes de los psicólogos de la Gestalt, quienes habían enunciado para explicar la percepción de los objetos físicos eran aplicables igualmente a la percepción de las personas y del comportamiento social. Asimismo  haciendo  referencia  a Heider  (1958), quien  hizo una de las principales aportaciones en cuanto a la percepción de la persona “la persona al percibir el medio social, va más allá de los datos conductuales e intenta encontrar relaciones que puedan ayudar a explicar los acontecimientos cambiantes. La forma en que percibimos el mundo social es el reflejo de una psicología social, que nos orienta en nuestras relaciones con los demás, permitiéndonos predecir las acciones de otras personas e influir en las mismas. El ser  humano se encuentra motivado por la necesidad de ordenar y dar sentido al mundo físico y social en el que se encuentra inmerso. De ahí la tendencia de la persona a buscar las causas de las propias acciones y del comportamiento de los demás. En este sentido de explicar el comportamiento de los demás, la persona puede atribuir la conducta a factores internos (la personalidad, la capacidad, las actitudes, etc.) o factores externos (la situación, el azar, etc.) (pp. 5-6)
Por otro lado, el  Instituto Profesional Los Leones (2006) en su artículo sobre la percepción sostiene:
La percepción es la primera imagen que llega al cerebro humano antes de ser debidamente procesada y analizada. Es una imagen que quizás muchas veces llegue a ser tan imperfecto que distorsione por completo la realidad verdadera en la que se desenvuelve el individuo. La percepción vendría a ser un estímulo que en un principio no llega a ser concretada dentro del cual se cruzan varias clases de imágenes que no necesariamente reflejan la verdadera realidad que rodea al hombre. (p. 11).
Del mismo modo, Polino, Fazia y Vaccarezza (2003), la percepción social está estrechamente relacionada con el proceso de la comunicación social y con el impacto de éste sobre la formación de conocimientos, actitudes y expectativas de los miembros de la sociedad sobre ciencia y tecnología.

   Asimismo Amorós (2006), la percepción es un proceso psicológico por el que los individuos reúnen información del medio a fin de darle un significado a su ambiente. Es decir, los individuos reaccionan de acuerdo al ambiente  que se encuentran, por ejemplo. Si  un trabajador percibe que el jefe de su área se preocupa por sus trabajos realizados en todo sentido, pues se sentirá parte importante de la empresa. La percepción que obtenga el trabajador en la empresa es una clave muy importante para el éxito de la organización.
Antecedentes

 A nivel nacional

     En  la Región luego de haber explorado en las bibliotecas de las  diferentes universidades e instituciones se llega a la conclusión que no existe trabajos relacionados con Liderazgo Directivo y Calidad de Servicio en las instituciones educativas. Sin embargo existen investigaciones realizadas en otras universidades del país relacionadas a la educación y empresas no educativas. Entre los trabajos más destacados encontramos  en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Facultad de  Educación, se puede citar al trabajo de Rincón  (2005)  titulado “Relación entre el estilo de liderazgo del Director y Desempeño de docentes  en las instituciones educativas del Valle del Chumbao de la Provincia de Andahuaylas”. Para el logro de este objetivo utilizó la metodología descriptivo transversal- correlacional, se utilizó  cuestionarios graduados en la escala de Líkert, tomó como muestra a los alumnos, docentes y directores de nueve instituciones educativas del lugar del estudio. El resultado  fue que los directores de las instituciones educativas vienen tomando como estilo de liderazgo predominante el autoritarismo y permisivo en algunos casos y pocos poseen los estilos participativos y situacional. Entre las principales conclusiones  se puede mencionar, que entre el estilo de liderazgo del director y el desempeño docente existe un alto grado de correlación en las instituciones educativas del Valle de Chumbao de la provincia de Andahuaylas, además los datos relacionados al desempeño docente permitieron concluir que en la mayoría de las instituciones educativas del valle de Chumbao existe bajo nivel de desempeño docente  por cuánto está influenciado por el estilo de liderazgo de los directores. Finalmente concluye que el estilo de liderazgo democrático y situacional de los directores  incrementa el desempeño de los docentes, motivándoles y priorizando el aspecto académico y la formación integral de los educandos.

Por otro lado, para la calidad del servicio en  las instituciones educativas de la Región Callao, se están “Implementando el proyecto ISO 9001” para certificar en calidad. Para ellos fueron seleccionados 53 Instituciones Educativas de la Región en el año  2008. En el  2009 estas instituciones comenzaron a implementarse en sus necesidades  básicas. Sin embargo encontramos trabajos en la Universidad  ESAN de Calderón  (2005), en su trabajo titulado” Desarrollo de un instrumento para medir la calidad de servicio en cursos y programas de educación para ejecutivos”,  en donde analizó el desarrollo de EXEQ como una escala para medir la calidad de servicio en la educación para ejecutivos.  El estudio se realizó en la Universidad de ESAN, en dos etapas, en una primera etapa con 205 estudiantes inscritos en varios cursos de dos programas de educación continúa. En una segunda etapa con 354 estudiantes de los mismos programas de desarrollo profesional quienes respondieron satisfactoriamente.  Para el logro del objetivo se utilizó un cuestionario inicial de 32 enunciados, cada enunciado fue evaluado con una escala de Likert de 7 puntos (desde 1, totalmente en desacuerdo, hasta 7, totalmente de acuerdo). Los resultados obtenidos indican que la calidad de servicio en la educación para ejecutivos se puede medir con una escala de cinco dimensiones donde el factor más importante es el claustro. En general el estudio contribuye a una mejor comprensión de la calidad de servicio de la educación para ejecutivos desde el punto de vista de uno de sus clientes; el alumno participante.

 De igual manera Díaz (2001), en su trabajo sobre “Validación de una escala de medida para la determinación de la calidad de servicio en una institución de educación superior”, explica  los resultados de un estudio sobre la determinación de la percepción de la calidad de servicio en la Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo. Para el logro del objetivo utilizó la escala SERVQUAL, para la cual determinó la alta fiabilidad de dicho instrumento a través del coeficiente de Alfa de Cronbach, seleccionó una muestra de 70 docentes y 40 administrativos.

  Los resultados, del análisis factorial exploratoria practicado, evidencian la presencia de tres dimensiones: el primero, llamado de contactos personales, caracterizado por la capacidad y disposición de las personas para proveer el servicio; el segundo factor es la empatía, dado por la necesidad de atención personalizada por parte de los clientes del servicio y el tercer factor, elementos tangibles, formado por las instalaciones y equipos para proveer el servicio. Finalmente que de estos tres factores el principal corresponde a los elementos tangibles, es decir,  la infraestructura, laboratorios, equipos, personal y materiales de comunicación.

A nivel  internacional

    Los  estudios más destacados se puede citar a Fernández (1992),  quién en su estudio “Relación entre el estilo gerencial del personal directivo de las escuelas básicas de Altagracia de Orituco correspondiente a la I y II, y el clima organizacional de dichas instituciones”, enfatiza la necesidad de relacionar el estilo gerencial del personal directivo de las escuelas básicas de Altagracia de Orituco con el clima organizacional. Para el logro de este objetivo, se realizó un análisis profundo de tres tipos de estilos gerenciales: autoritario, democrático y  Laissez-Faire, de los tipos de comunicación y de las teorías de motivación que se consideraron más adaptadas al trabajo en cuestión. La investigación se enmarcó dentro de la modalidad de trabajo de campo, según la dimensión cronológica es descriptiva. Los resultados de esta investigación determinaron: que el estilo gerencial predominante en las instituciones de educación Básica de Altagracia de Orituco, es el Laissez-Faire y que la comunicación informal predominó sobre los demás tipos de comunicación. Se indica además que no hubo una definición clara sobre las clases de comunicación: ascendente, descendente y horizontal. Los procedimientos estadísticos correlaciónales, revelan que existe relación entre el estilo Laissez _ faire encontrado como estilo gerencial predominante y la comunicación informal. Porcentualmente se encontró que existe relación entre el estilo gerencial y la subdimensiòn motivación, llegándose a la conclusión de que los directivos de estas instituciones no motivan al personal a participar. Asimismo, el autor recomienda, que se debe mejorar el clima organizacional en las mencionadas escuelas, adoptar a las necesidades institucionales estilos gerenciales acordes con cada situación particular y finalmente recalca la imperativa necesidad de implementar cursos, programas de mejoramiento y noticieros de televisión de los canales hispanos postgrados que contribuyan a aumentar la capacidad gerencial de los directivos educacionales.

      Por otro lado, se puede citar el trabajo de Gonzales (1993),  “Influencia de la acción Gerencial del Director de Educación Básica en la participación Docente”,  en donde analizó los estilos de liderazgo del director de educación básica y su influencia en la participación docente. El estudio se realizó en el Distrito Escolar Nº 2 del Estado Aragua, de ellos se obtuvo una muestra de  255 de los docentes que conforman la población en estudio. Para la recolección de los datos sobre las variables en estudio, se utilizó un cuestionario estructurado tipo escala de Likert dirigido a los docentes seleccionados al azar. El tratamiento de los resultados comprendió un análisis descriptivo de los datos, y un análisis de varianza. Los resultados obtenidos permitieron confirmar que: el estilo democrático de liderazgo permite un alto porcentaje en el índice de participación de los docentes tanto en la planeación como en la ejecución de las diferentes actividades de la organización. Del mismo modo se logró determinar que existe una relación entre el estilo de liderazgo del Director y la participación del docente. A pesar de todo lo acotado, muchos directores, supervisores y administradores educativos, defienden el estilo autocrático de liderazgo en la administración educativa.

Según García (1997), en su investigación “Necesidades de capacitación para la función gerencial del personal directivo de educación básica”, plantea la necesidad de dar respuestas a los cambios e innovaciones que vienen generando en el campo educativo, a través del proceso de modernización y fortalecimiento de la Educación Básica, el cual demanda de organizaciones escolares exitosas con gerentes calificados y especializados. La  investigación se llevó a cabo en las Escuelas Básicas de I y II del Distrito Escolar Nº 1 del Estado Guárico. Para el trabajo en mención utilizó una investigación de tipo descriptivo- exploratorio, seleccionó una muestra  conformada por 11 directivos y 79 docentes, esta muestra fue seleccionada a través del muestreo probabilístico estratificado al azar simple por afijación proporcional. A la población en referencia se les aplicó un cuestionario para recabar información sobre los tópicos relevantes del estudio. El análisis de los resultados permitió derivar los siguientes resultados: Se demuestra fallas de los directivos en el cumplimiento de las funciones gerenciales, no se cumplen los objetivos establecidos, la planificación de las actividades, en la comunicación, y en la ausencia de liderazgo. Situación que, según la autora afecta la buena marcha de las instituciones escolares.

 Por otro lado para la percepción social encontramos a  Mejía y Mendoza (2003). En su trabajo titulado “Percepción Social, que de sus connacionales colombianos residentes en Kendall (Miami), que ven noticieros de Televisión de los canales hispanos”, la investigación es descriptiva.

   Para el logro de los objetivos de la investigación se diseñó  el “Cuestionario de percepción social para inmigrantes colombianos”, bajo los lineamientos de la teoría de la percepción social en relación con el reconocimiento de emociones, la formación de impresiones y las atribuciones causales que lleva a cabo el individuo en el desarrollo del análisis del presente estudio, arrojando información más objetiva que permitió conocer la agenda establecida por los noticieros Univisión y Telemundo, en lo que se refiere a noticieros sobre Colombia. Se tomó como muestra a 150 inmigrantes colombianos residentes en el área de Kendall  (Miami, Florida), con veinte años en adelante, con un máximo de cinco de vivencia en Estados Unidos y todos ellos televidentes de los noticieros de los canales  hispanos Univisión y/o Telemundo.

    Los resultados generales muestran que la percepción social que tiene el inmigrante colombiano sobre sus connacionales, luego de ver los noticieros, es negativa, destacándose la visión del colombiano como una persona triste, nerviosa y temerosa, lo cual se proyecta (según los inmigrantes) en sus rostros, gestos y movimiento corporales, que son generalmente de dolor, ansiedad e inseguridad. Del mismo modo no se comprobó la influencia de los medios de comunicación en el proceso de percepción de los individuos, según la teoría “Agenda Setting”  propuesta Maxwell Mc Coms existió congruencia entre la Agenda manejada por los noticieros Univisión y Telemundo y la percepción social del inmigrante colombiano, y finalmente, no se encontraron diferencias significativas entre las percepciones de aquellos inmigrantes colombianos que abandonaron el país, ya sea por motivos socio-políticos o económicos-laborales.

 Por otro lado, según Palma (2008) en su trabajo titulado “Percepción y valoración de la calidad educativa de alumnos y padres en 14 centros escolares de la Región Metropolitana de Santiago de Chile”. El objetivo de la investigación fue identificar los factores que representan la calidad educativa a través de la percepción y valoración que tienen estudiantes y familias en sus centros. El estudio es descriptivo transversal. Para el logro del objetivo tomó como muestra a 14 colegios de la Región Metropolitana de Santiago de Chile. Utilizó  cuestionarios graduados en la escala de Likert con cinco grados y 35 preguntas diseñados por el Instituto de Evaluación y Asesoramiento Educativo (IDEA). La conclusión que arribó a partir del análisis comparativo y en términos generales, resultó interesante los hallazgos aportados por el equipo IDEA respecto a la valoración que tienen los alumnos y padres sobre la calidad educativa, guardan estrecha relación con los resultados obtenidos luego de replicar el estudio a la realidad chilena.

Problemas de investigación

Determinación del problema

    El reto de las instituciones es formar integralmente a los  estudiantes para que reflejen  un alto grado de servicios en conocimientos y valores a través del  desarrollo  de una cultura de calidad en cuanto a investigación  científica  y de acuerdo  a las exigencias del mundo actual. 

        El presente siglo está marcado por una transformación  sustancial y vertiginosa en los aspectos: económico, político, social y científico tecnológico, que exige mayor dedicación para adquirir conocimientos nuevos. Sin embargo, el desarrollo de los países no ha sido homogéneo, generándose mayor número  de problemas sociales en especial en países  en vías de desarrollo, en verdad  todo este proceso ha afectado el liderazgo de los directivos de las instituciones educativas y   a la calidad del  servicio educativo en  general, sobre todo los líderes mundiales están constantemente en búsqueda de cambios  para elevar las condiciones de vida de los habitantes del mundo Este proceso ha afectado sobre todo a la educación en general, promoviendo la ejecución de reformas educativas, propuestas de organismos internacionales como la UNESCO con fines de mejorar la calidad educativa y con ello elevar las condiciones de vida de los habitantes del mundo.


En el país esta problemática se vio reflejada en las reformas que hiciera el estado así como también las transferencias de tecnologías y corrientes pedagógicas que no han respondido a las necesidades de la sociedad , caracterizada por la carencia de una política educativa a largo plazo, pues cada gobierno intentó aplicar determinada política educativa, la cual no fue implementada adecuadamente, tampoco se promovió el debate entre los actores de la educación, por el contrario se impuso la capacitación  e implementación, generando en muchas ocasiones el rechazo en el magisterio nacional.


El problema fundamental radica que en las instituciones educativas se ha observado conflicto entre sus miembros, es decir; el director con los docentes, con los padres de familia o en ocasiones se forman grupos totalmente antagónicos que impiden realizar mejoras significativas en aras de buscar la calidad  educativa, en cuyas situaciones las entidades descentralizadas del Ministerio de Educación como son actualmente las Direcciones Regionales  de Educación y las Unidades de Gestión Educativa Local  (UGEL) casi nunca intervienen en dar la solución respectiva, es más; no hacen el monitoreo y la evaluación correspondiente.


Respecto a la administración y / o gerencia de la gestión han surgido nuevas teorías y concepciones, que busca la eficacia y la efectividad en la administración  educacional.  En relación a esta problemática existen diversos planteamientos como lo señala Fernández (1992) considera  que “La gerencia educativa está en manos de personas no calificadas ni preparadas profesionalmente para administrar  la dirección de las escuelas básicas”. Se desprende de tal aseveración una situación por demás perjudicial puesto que los gerentes educativos son los encargados de velar que la inversión en educación de un país, obtenga los objetivos y alcance las metas propuestas.


También, Arévalo (1997) acota “La acción de los directivos se preocupa más por las actividades administrativas que por la función educativa”. Esta impresión o cumplimiento a medias de su rol gerencial, los convierte en funcionarios carentes de habilidades para analizar variables contingenciales, que correspondan a situaciones específicas, en funcionarios carentes de creatividad para aplicar estrategias administrativas que sean más efectivas; así como las teorías necesarias para propiciar mayor interacción entre el personal a su cargo y fomentar  un clima organizacional armónico y eficiente.


De otro lado García (1997) señala “Se puede destacar la existencia de instituciones carentes de un buen sistema directivo o gerencial que a su vez se traduce en ausencia de un liderazgo eficaz y eficiente”. Se infiere del planteamiento, que además de planear, organizar, ejecutar y evaluar las actividades de una organización educativa, el papel primario de un gerente es influir en los demás para alcanzar con entusiasmo los objetivos establecidos por la organización educativa.


Tal situación requiere una persona muy motivada y con gran confianza en sí misma con conocimientos y habilidades que le permitan empujar y utilizar el poder para lograr cosas por medio de otras personas. Por ello el estilo del liderazgo del director tiene mucha trascendencia en la gestión de la educación tal como señala Calero (1998)”Es importante que el director de centro educativo, tome conciencia de su rol de líder, que debe inspirar respeto y debe ganar apoyo por lo que él sostiene, por lo que él representa y por sus formas de relacionarse con sus colegas.  El líder tiene poder, tiene autoridad, tiene influencia. El líder es poderoso no porque tiene autoridad legal, sino porque representa, articula e infunde en la organización escolar valores que representan las más altas aspiraciones de los miembros de la misma”.    Los líderes no sólo motivan a sus subordinados a satisfacer sus propias metas y necesidades personales, sino también en la realización de los objetivos deseados para la organización.  El liderazgo que es eficaz para un lugar puede no serlo para otro; varía según la organización, las personas y tareas.


El liderazgo es una nueva filosofía de dirección para movilizar todos los recursos de la organización, especialmente los potenciales humanos, en el logro de la misión.  El liderazgo incrementa la calidad de trabajo al dinamizar la comunicación, el compromiso y la capacidad del conjunto social para conseguir la calidad total.


El responsable  de la Planificación, planeamiento de los planes estratégicos y la administración del recurso humano es el director. El papel del director es decisivo pues es el responsable de la gestión integral de la Institución Educativa a su cargo. Desde esta perspectiva es importante considerar el tema de liderazgo directivo como uno de los factores de cambio en las instituciones educativas plasmados dentro del marco legal D.S. 09 – 2005 - ED que da autonomía  a las instituciones educativas para que diseñen su proyecto educativo institucional de acuerdo a la realidad de los educandos y de la comunidad. El responsable de la planificación, planeamiento de planes estratégicos y de la administración de recursos y del capital humano son los directores, por ende todos los cambios en una institución educativa depende del liderazgo del director. Por otro lado  la Ley  General de Educación  Nº 28044 en su título II de la Universalización, Calidad y Equidad de la educación, en el  Capítulo III  sobre la calidad de educación, en su artículo 13º refiere que la calidad de educación es el nivel óptimo de formación que deben alcanzar las personas enfrentar los retos del desarrollo humano, ejercer su ciudadanía y continuar aprendiendo durante toda la vida y además menciona factores que interactúan para el logro de dicha calidad. 
En la Región  Callao, no se percibe  que se cumplan  estos lineamientos, por lo que el estudio busca formular nuevos lineamientos sobre el liderazgo directivo y   de una cultura de calidad apropiada de acuerdo a los patrones de acreditación de la educación básica, ya que  la Ley de Educación Nº 28044 en sus artículos  14º , 15º y 16º  refieren  que tiene por objeto  regular el sistema  nacional de evaluación, acreditación y certificación  de la calidad en educación básica, estableciendo los objetivos, la estructura y la organización  del mismo, donde uno de los objetivos  es “promover la calidad de las instituciones de educación básica  y fomentar en estas, procesos permanentes de mejoramiento de la calidad académica y de gestión, articulando la educación con las necesidades de la sociedad”. 

 Por otro lado, la Ley N° 28628 de la Asociación de padres de familia, regula la participación de los padres de familia y sus asociados en las instituciones públicas y en otros niveles de gestión del sistema educativo, con el fin de contribuir la mejora de la calidad educativa. Esta Ley en su artículo 6° dice: que los asociados a la APAFA canalizan su participación a través de sus órganos internos: los comités de aula, comité de talleres; consejo de vigilancia; consejo directivo; Asamblea General de Asociados, así como a través de sus representantes ante el Consejo Educativo Institucional y cualquier órgano directivo, consultivo y/o de participación de conformidad con lo establecido en la Constitución Política del Perú, Ley General de Educación y la normatividad vigente.

En el Centro Poblado Menor “Mi Perú” se ubica la Red Educativa N° 03 de Ventanilla, donde se observa que los padres de familia participan  de manera directa o  a través de sus representantes de APAFA  y Consejo Educativo Institucional como estipula el artículo 8° de la Ley de APAFA. Asimismo, el Decreto Supremo N°009-2005-ED, Reglamento de la gestión del Sistema Educativo en su artículo 25° faculta la participación directa del representante de los padres de familia en la conducción de la institución educativa.  Asimismo, la Ley 29062 de la Carrera Pública Magisterial  en sus artículos 13° y 22° faculta la evaluación del desempeño docente a los padres de familia a través de sus representantes elegidos democráticamente.  

Asimismo, la institución educativa es un complejo sistema en el que intervienen varios factores, que actualmente exige la búsqueda  de un director líder capaz de influenciar para lograr los grandes cambios que exige el mundo actual,  y  de la calidad en forma permanente, pues como se sabe es importante : una infraestructura moderna, mantenimiento y equipamiento de laboratorios, el ambiente en el aula, adquisición y manejo adecuado de las tecnologías de punta, la condición social del educando, el coeficiente intelectual de los educandos, los logros al concluir cada nivel educativo, planes de estudio, contenidos curriculares, estructuración de los contenidos, la equidad, el  nivel cultural y económico de los padres de familia , los valores que se practican dentro de la comunidad, el clima institucional, el desempeño del docente , la participación directa de los padres de familia en la conducción de la institución educativa,  la gestión y la capacidad de liderazgo del director , la política aplicada por los diferentes  gobiernos de turno, presupuestos constituyen algunas de los factores que condicionan el liderazgo directivo y la calidad educativa.

        Por los factores antes mencionados, el liderazgo del director se presupone que es decisivo en la calidad del servicio que ofrecen las Instituciones Educativas desde la percepción de los padres de familia. Por ello, se considera conveniente estudiar si existe una relación significativa entre ambas variables. Por ende se formula el siguiente problema.

Formulación del problema

¿Cuál es la  relación entre el  liderazgo Directivo  y calidad del servicio  en las Instituciones Educativas de la Red Nº 03 Mi Perú –Ventanilla-Callao  según la percepción de los padres de familia?

Objetivos  e hipótesis

 Objetivos

 Objetivo General

   Determinar la relación entre el  liderazgo directivo y la calidad del servicio educativo según la percepción de los padres de familia de las  Instituciones Educativas de la Red Nº 03-Mi Perú-Ventanilla-Callao, para que responda a las necesidades actuales de la Calidad de Educación en la Región Callao.

 Objetivos específicos

a) Determinar la relación entre  el  estilo del liderazgo directivo autoritario coercitivo  y la calidad del servicio que ofrecen las Instituciones Educativas de la Red. Nº03-Mi Perú-Ventanilla-Callao según la percepción de los padres de familia.

b) Determinar  la relación entre  el  estilo del liderazgo directivo autoritario benevolente  y la calidad del servicio que ofrecen las Instituciones Educativas de la Red. Nº03-Mi Perú-Ventanilla-Callao según la percepción de los padres de familia.

c) Determinar la relación entre  el  estilo del liderazgo directivo consultivo  y la calidad del servicio que ofrecen las Instituciones Educativas de la Red. Nº03-Mi Perú- Ventanilla-Callao según la percepción de los padres de familia.

d) Determinar la relación entre  el  estilo del liderazgo directivo participativo  y la calidad del servicio que ofrecen las Instituciones Educativas de la Red. Nº03-Mi Perú- Ventanilla-Callao según la percepción de los padres de familia.

Hipótesis General

Existe una  relación positiva  entre el liderazgo directivo y la calidad del servicio  que ofrecen las instituciones Educativas de la Red Nº 03-Mi Perú-Ventanilla en la percepción de los padres de familia.

  Hipótesis Específicos

a) Existe una relación  significativa entre  el  estilo del liderazgo directivo autoritario coercitivo  y la calidad del servicio que ofrecen las Instituciones Educativas de la Red. Nº03-Mi Perú-Ventanilla-Callao en la percepción de los padres de familia.

b) Existe una relación positiva entre  el  estilo del liderazgo directivo autoritario benevolente  y la calidad del servicio que ofrecen las Instituciones Educativas de la Red. Nº03-Mi Perú-Ventanilla-Callao en  la percepción de los padres de familia.

c) Existe una  relación significativa entre  el  estilo del liderazgo directivo consultivo  y la calidad del servicio que ofrecen las Instituciones Educativas de la Red. Nº03-Mi Perú-Ventanilla-Callao en la percepción de los padres de familia.

d) Existe una relación positiva entre  el  estilo del liderazgo directivo participativo  y la calidad del servicio que ofrecen las Instituciones Educativas de la Red. Nº03-Mi Perú-Ventanilla-Callao en  la percepción de los padres de familia.

Método
Tipo y diseño de investigación y variables

 Tipo y diseño de investigación

El diseño de investigación es el descriptivo correlacional, de tipo cuantitativo. 

     El esquema es el siguiente:
 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



Donde en este caso:

m: muestra de docentes de las instituciones educativas

OX, OY: indican las observaciones obtenidas en cada una de las variables en el caso del estudio las variables liderazgo directivo y calidad del servicio.

r : La  relación existente entre ambas variables.

 Variables

Definición conceptual de las variables

   Liderazgo Directivo 

           Según Jiménez (2008), el liderazgo directivo es el que guía y enseña su manera de dirigir y ayuda a la obtención de buenos resultados.  Líder es aquella persona que es capaz de influir en el comportamiento de un grupo induciendo el desempeño necesario para la consecución de los objetivos.

 Calidad del Servicio 

          Según Albrecht  (2005), la calidad de servicio es la medida de la dimensión en que una cosa o experiencia satisface una necesidad,  soluciona un problema o agregar un valor para alguien. Las cosas tangibles pueden ser comparadas entre sí para observar su proximidad al ideal o estándar, pero tratándose de servicio y de las diferentes percepciones de los clientes, la mayor calidad no la dará el apego a un estándar, sino la superación de las expectativas que cada cliente tenga de lo recibido.

Definición operacional de las variables

   Variable: Liderazgo Directivo 
       Conjunto de elementos constituidos por los estilos de liderazgo  autoritario coercitivo, autoritario benevolente, consultivo y participativo.
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Variable: Calidad del Servicio 

      Conjunto de elementos conformados por elementos tangibles, cumplimiento de promesas, actitud de servicio, competencia del personal y empatía. 
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Participantes

Población

      La población participante fueron los padres de familia de las cinco instituciones educativas públicas que conforman la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, de condición  socio-económica baja, con estudios secundarios completos en su mayoría. Los padres de familia en su mayoría proceden de distintos lugares del Perú, de modo que  cuentan con una diversidad cultural rica en tradiciones milenarias 

   En su totalidad existen 3 420 padres de familia, siendo ella la población que se trabajó.
 Muestra
Para el caso de obtener la muestra, se empleó la fórmula para muestra probabilísticas estratificadas.
[image: image6.png]Zpg N
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Donde:
N=3420

q= probabilidad de no inclusién
ic= 95% intervalo de confianza
E= 5% error: 0,05

probabilidad de inclusién

Al transponer cifas se tiene:

(1,967 (0.5)( 0.5) (3420)
(0,05 (3420 - 1)+ (1.96%0.5)0.5)




Las muestras obtenidas en forma probabilística y bajo la técnica de muestro no aleatoria, estratificada estaba conformada de la siguiente forma.

Cuadro 1: Muestra de padres de familia de las Instituciones Educativas de la Red Nº 03 – Mi Perú-Ventanilla
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TOTAL 3420

Fuente: AGP — UGEL Ventanilla 2009.
Fu=nN = 3453420 =0.1009.




En un segundo momento a fin de obtener una muestra con característicos especificas y control de las variables intervinientes, y por medio de la técnica de muestreo intencional, definido por Kerlinger (1999), como: “El empleo de criterios y un esfuerzo deliberado  para obtener muestras representativas, mediante la inclusión de áreas típicas de la muestra.”  (p. 99).

    La muestra  de los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú – Ventanilla  fueron de 345 como se puede apreciar en el cuadro 1.

 Instrumentos de investigación

     El instrumento de investigación fue adaptado para cada variable en base a los estudios existente sobre los temas .Para la variable liderazgo directivo adaptamos los estilos directivos según Likert propuesta por Alvarado (2004) que se puede apreciar en los anexos de la presente investigación. Para la  variable calidad del servicio también se adaptó  y amplio en número de ítems el modelo servqual, que puede verse en los anexos de la investigación.

 Para cada  variable de estudio se usó una encuesta graduada en la escala de Likert como se puede apreciar en los siguientes cuadros.

       Se usó una encuesta en la escala de Likert de cinco puntos para el variable liderazgo directivo.
	TA
	Totalmente de Acuerdo
	1

	A
	De acuerdo
	2

	I
	Indiferente
	3

	D
	En Desacuerdo
	4

	TD
	Totalmente en desacuerdo
	5


       Se usó una encuesta en la escala de Likert de cinco puntos para la variable calidad del servicio.

	D
	Deficiente
	1

	M
	Malo(a)
	2

	R
	Regular
	3

	B
	Bueno
	4

	E
	Excelente
	5


Validez
       La validez psicométrica del contenido de la encuesta se realizó a través del juicio de expertos. Sobre la respuesta de los expertos se ha aplicado el coeficiente de “V” de Aiken.

Los jueces que validaron la encuesta fueron los siguientes: Lic Raúl Jaramillo Castillo.- Especialista de la UGEL. Ventanilla; Lic. Nilo Teófilo Reyes Flores.- Egresado de la Maestría de la UNE Mención: Medición, evaluación y acreditación de la calidad educativa y Profesor de Educación Secundaria del la Institución Educativa “Manuel Seoane Corrales” Mi Perú;  .Ventanilla; Lic. Hugo Legua Hernández.- Director de la I.E. Nº 5137 Ventanilla Alta-Ugel Ventanilla, Lic. Danny Nicke Ventosilla Sosa, Egresado de la Maestría de la UNE Mención: Docencia Universitaria y Lic. Jorge Luís Valera  Gálvez.- Egresado de la Maestría de la UNE Mención: Gestión de la Educación todos ellos con estudios de maestría en educación y especialista en el área de Gestión Pedagógica con reconocida solvencia académica.

Los valores hallados de acuerdo a las orientaciones e instructivo para la validación por criterio de jueces del PAME – Callao –USIL están comprendidos mediante la siguiente escala:

Para 5 jueces:

· Solo 3 jueces están de acuerdo: 0.60

· Solo 4 jueces están de acuerdo: 0.80

· Los 5 jueces están de acuerdo: 1.00

Para la presente investigación los  cinco jueces dieron un puntaje de 1 a los 20 ítems que corresponde al variable liderazgo directivo y asimismo  a los 40 ítems  que corresponde a la variable calidad del servicio.

Como quiera que para que los ítems sean validados se necesita un completo acuerdo entre los jueces concluimos que  los ítems propuestos sí corresponden con la variable que pretendemos medir por lo tanto la encuesta es válida, según la opinión de los jueces consultados. (Ver Anexos).

 Confiabilidad
        Se tomó una prueba  piloto de 40 padres de familia de la Institución educativa N° 5088-Heroes del Pacífico, y se utilizó el paquete estadístico SPPS  el alfa de Cronbach, que arrojó el siguiente resultado: α = 0,93; lo que indica el valor certero que tiene la encuesta. (Ver anexos)

 Además  para la inclusión de la muestra se consideró los siguientes aspectos:

1. ¿Su género es?         a) Masculino (    )          b) Femenino  (   )

2. ¿Su edad es de?   a)  18 a 30 años (   )   b) 31 a 40 años (   )   c) 40 a más (  )

3. Condición Laboral:    a) Trabajador del hogar     b) Independiente 

                                         c) Obrera               d) Empleado

4. Nivel de formación:    a) Primaria   b) Secundaria completa c) Superior

5. Estado Civil:          a) Soltero(a)    b) Casado(a)   c) Conviviente   d) Viudo(a)

                                    e) Separado(a)             f) Divorciado(a)

 Procedimientos

 Procedimientos para la recogida de datos

 Aplicación del instrumento

     Para aplicar el instrumento se organizó cinco equipos de trabajo para el recojo de información. Se contó con la participación activa de los alumnos del 5to año de secundaria de la promoción 2009 de la I.E. N°5098-Kumamoto. Cada equipo de trabajo estuvo conformado por 10 alumnos debidamente orientados para guiar paso a paso en el momento de la aplicación del cuestionario a los padres de familia de las cinco instituciones educativas.

  Técnica(s) a utilizar en cada caso: 

a) Recojo de información por medio de preguntas escritas organizadas en un cuestionario impreso

b) Forma de aplicación (individual o colectiva): INDIVIDUAL

c) Identificación de los informantes: 

 Padres de Familia: De las cinco  instituciones educativas de la Red Nº 04  Mi Perú-Ventanilla Callao.

d) Aplicación

 Cronograma de tareas a ejecutar en este periodo
	TAREAS
	FECHA

	· Coordinación con las instituciones educativas de la Red Nº 03 Mi Perú –Ventanilla Callao para lograr facilidades
	11 al 13  de Noviembre

	· Coordinación con el equipo de encuestadores.
	16 de Noviembre

	· Aplicación de la encuesta en las instituciones educativas de la Red Nº 03 Mi Perú – Ventanilla Callao
	Del 17 al 20 de Noviembre

	· Tabulación de los datos
	23  al 25  de Noviembre

	· Obtención de los resultados
	Del 26 y 27 de Noviembre


      e) Resultados esperados

a. Apoyo de las autoridades educativas en el proceso de recolección de datos

b.  Se Aplicó  al 100%  la encuesta según la muestra

 Procedimientos para el tratamiento de datos

Luego de la aplicación de la encuesta, los datos fueron procesados  utilizando  el software  estadístico SPSS  V.15, lo cual permitió obtener rápidamente cuadros estadísticos, gráficos, listos para ser presentados y analizados.

Resultados
Teniendo en cuenta los resultados de la aplicación de un cuestionario a los padres de familia, sobre el liderazgo directivo y la calidad del servicio de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú –Ventanilla, Región Callao, a continuación se realiza la respectiva presentación comenzando por la información demográfica.
Tabla 1

Características demográficas de los padres de familia (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 1. Género de los padres de familia  de la instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú.

De la tabla 1 y figura 1, se tiene que la población en estudio está constituida en su mayoría por  mujeres.
Tabla 2

Características demográficas de los padres de familia (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 2. Edad de los padres de familia
                   De la tabla 2 y figura 2, se observa que la edad de los padres fluctúa en el intervalo de 31 a 40 años en su mayoría.
Tabla 3

Características demográficas de los padres de familia (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 3. Condición laboral de los padres de familia de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla.

De la tabla 3 y figura 3, se observa que la mayoría de los padres de familia  son trabajadores del hogar, seguido por trabajadores independientes, empleados y obreros.
Tabla 4

Características demográficas de los padres de familia (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 4. Nivel de formación de los padres de familia de la Red N°03- Mi Perú-ventanilla.

 De la Tabla 4 y Figura 4, se observa que el nivel de formación alcanzado por los padres de familia es el nivel secundario, seguido por el nivel superior y un porcentaje considerable  cuentan con nivel primario.
Tabla 5

Características demográficas de los padres de familia (N=345)
[image: image16.png]Estado Civil N
Casado B

Separado





Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 5. Estado civil de los padres de familia de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla.
               De la Tabla 5 y Figura 5 se tiene que la mayoría de los padres de familia son convivientes, seguido por divorciados, casados, separados, solteros y viudos.

Resultados de la aplicación del cuestionario:

  Teniendo en cuenta los resultados de la aplicación de un cuestionario a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao, a continuación se realiza la respectiva presentación y análisis.

Dimensión: Estilo de Liderazgo Directivo Autoritario coercitivo.

Tabla 6

El director inspira poca confianza en la Institución(N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 6. El director inspira poca confianza en la institución.

      De la tabla 6 y figura 6, se desprende que el 59,2%  de los encuestados señalan que el director inspira poca confianza en la Institución educativa. El 12,8% muestra indiferente. Mientras que el 28,1% señalan que el director si inspira confianza.

Tabla 7

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

 
En la tabla 7 se observa que, la actitud del director de inspirar  confianza en la institución es desfavorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 2  y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,57 (desfavorable). Asimismo, se desvían de 2,57, en promedio, 1,73 unidades de la escala.

Tabla 8

El Director asume escasa responsabilidad en situaciones difíciles (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 7. El director asume escasa responsabilidad en situaciones difíciles.

               De la tabla 8 y figura 7  se obtiene que el 42,6%  de los encuestados señalan que el director asume escasa responsabilidad en situaciones difíciles. El 23,28% se muestra indiferente. Mientras que el 34,2% señalan que el director asume responsabilidad en situaciones difíciles.

Tabla 9

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
           En la tabla 9 se tiene que, la actitud del director de  asumir responsabilidad en situaciones difíciles  es desfavorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3  y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,94 (desfavorable). Asimismo, se desvían de 2,94, en promedio, 1,207 unidades de la escala.
Tabla 10

El Director comunica decisiones a través de órdenes (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 8. El director comunica decisiones a través de órdenes.
     De la tabla 10 y la figura 8 se obtiene que el 53,6%  de los encuestados señalen que el director comunica decisiones a través de órdenes. El 21,7% se muestra indiferente. Mientras que el 24,7% señalan que el director no comunica a través de órdenes.

Tabla 11

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

             En la tabla 11 se tiene que, la actitud del director de comunicar decisiones a través de órdenes es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 2  y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,68 (favorable) .Asimismo, se desvían de 2,68, en promedio, 1,170 unidades de la escala.

Tabla 12

El Director manifiesta poco respeto a  las Normas de Convivencia (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

Figura 9. El director manifiesta poco respeto a las normas de convivencia.

                   De la tabla 12 y figura 9, se obtiene que el 40,0%  de los encuestados señalen que el director manifiesta poco respeto a las normas de convivencia. El 23,5% muestra indiferente. Mientras que el 36,5% señalan que el director si respeta las normas de convivencia.

Tabla 13

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
[image: image27.png]Desviacion

Indicador Tipica
El directormanifiesta
poco respeto alas 1228

nomas de convivencia





Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

         En  la tabla 13 se observa que, la actitud del director de  manifestar poco respeto a las normas de convivencia es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3  y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,98 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,98, en promedio, 1,228 unidades de la escala.
Tabla 14

El Director actúa con parcialidad en la Institución Educativa (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura  10. El director actúa con parcialidad en la institución educativa.

          De la tabla 14 y figura 10, se obtiene que el 51,6 %  de los encuestados señalen que el director actúa con parcialidad en la institución educativa. El 24,6% muestra indiferente. Mientras que el 23,8% señalan que el director actúa con imparcialidad en la institución educativa.

Tabla 15

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

         En la tabla 15,  es que la actitud del director de  actuar con parcialidad en la institución educativa es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 2  y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,66 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,66, en promedio, 1,413 unidades de la escala.

Dimensión: Estilo de liderazgo autoritario benevolente.

Tabla 16

El Director pide ayuda para solucionar problemas (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 11. El director pide ayuda para solucionar problemas.
           De la tabla 16 y figura 11, se obtiene que el 47,8 %  de los encuestados señalen que el director pide ayuda para solucionar problemas en la institución educativa. El 26,4% muestra indiferente. Mientras que el 25,8% señalan que el director  no pide ayuda para solucionar problemas en la institución educativa.

Tabla 17

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           En la tabla 17 se observa que, la actitud del director de   pedir ayuda para solucionar problemas en la institución educativa es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 2  y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,68 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,68, en promedio, 1,63 unidades de la escala.

Tabla 18

El Director logra poca comunicación  con los padres de familia (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 12. El Director logra poca comunicación con los padres de familia.

          De la tabla 18 y figura 12, se obtiene que el 47,8 %  de los encuestados señalen que el director logra poca comunicación con los padres de familia en la institución educativa. El 21,7% se muestra indiferente. Mientras que el 30,4% señalan que el director logra comunicación con los padres de familia de la institución educativa.

Tabla 19

   Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De la tabla 19 se tiene que, la actitud del director de  lograr poca comunicación con los padres de familia en la institución educativa es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 2  y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,80 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,80, en promedio, 1,229 unidades de la escala.

Tabla 20

El Director se comunica por medio de otras personas (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image186.emf]Su Institución Educativa insiste en mantener registros exentos de errores Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 9,86% 24,35% 32,75% 20,58% 12,46% Su Institución Educativa insiste en mantener registros exentos de errores


Figura 13. El director se comunica por medio de otras personas.

              De la tabla 20 y figura 13, se obtiene que el 50,0 %  de los encuestados señalen que el director se comunica por medio de otras personas. El 26,1% se muestra indiferente. Mientras que el 22,9% señalan que el director se comunica directamente  con los padres de familia de la institución educativa.

Tabla 21

   Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De la tabla 21 se tiene que, la actitud del director de  comunicar por medio de otras personas en la institución educativa es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 2  y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,62 (favorable) .Asimismo, se desvían de 2,62,  en promedio, 1,141 unidades de la escala.

Tabla 22


El Director es tolerante y flexible; cuando los padres de familia ejercen el libre derecho a la expresión u opinión (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image187.emf]Los directivos, docentes y administrativos tienen conocimientos suficientes para  responder a las preguntas de los alumnos Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 9,57% 30,72% 30,14% 18,26% 11,30% Los directivos, docentes y administrativos tienen conocimientos suficientes  para responder a las preguntas de los alumnos


Figura 14. El  director es tolerante y flexible

             De la tabla 22 y figura 14, se obtiene que el 58,0 %  de los encuestados señalen que el director es tolerante y flexible cuando los padres de familia ejercen el libre derecho a la expresión u opinión. El 23,2% se muestra indiferente. Mientras que el 18,8% señalan que el director  no es tolerante y flexible.
Tabla 23

    Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

          De la tabla 23 se tiene que, la actitud del director de ser tolerante y flexible es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 2  y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,44 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,44,  en promedio, 1,145 unidades de la escala.

Tabla 24

El Director asume y comparte responsabilidades con los miembros de la APAFA. (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
[image: image41.emf]El Director asume y comparte responsabilidades con los miembros de la APAFA. Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 40 30 20 10 0 7,54% 14,78% 23,19% 34,78% 19,71% El Director asume y comparte responsabilidades con los miembros de la  APAFA.


Figura 15. El director asume y comparte responsabilidades con los miembros de APAFA

          De la tabla 24 y figura 15, se obtiene que el 54,5 %  de los encuestados señalen que el director asume y comparte responsabilidades con los miembros de APAFA. El 23,2% se muestra indiferente. Mientras que el 22,3% señalan que el director  no  asume y comparte responsabilidad con los miembros de APAFA.

Tabla 25

   Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De la tabla 25 se observa que, la actitud del director de  asumir y compartir responsabilidad con los miembros de APAFA  es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 2  y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,56 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,56,  en promedio 1,180 unidades de la escala.

Dimensión: estilo de liderazgo directivo consultivo

Tabla 26

El Director delega el poder en la Institución Educativa.(N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
[image: image44.emf]El Director delega el poder en la Institución Educativa. Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 40 30 20 10 0 9,57% 14,49% 23,19% 34,78% 17,97% El Director delega el poder en la Institución Educativa.


Figura 16. El director delega el poder en la Institución Educativa.
               De la tabla 26 y figura 16, se obtiene que el 52,8 %  de los encuestados señalen que el director  delega el poder en la institución educativa. El 23,2% se muestra indiferente. Mientras que el 24,1% señalan que el director  no delega poder en la institución educativa.

Tabla 27

  Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De la tabla 27 se observa que, la actitud del director de  delegar el poder en la institución educativa es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 2  y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,63 (favorable) .Asimismo, se desvían de 2,63,  en promedio, 1,209 unidades de la escala.

Tabla 28

El Director comparte ideas y acciones fortaleciendo el trabajo de los padres de familia(N=345)
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[image: image188.emf]La institución educativa da a sus alumnos una atención individualizada Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 9,57% 24,64% 37,97% 16,23% 11,59% La institución educativa da a sus alumnos una atención individualizada

Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

 Figura 17. El Director comparte ideas y acciones fortaleciendo el trabajo de los padres de familia
De la tabla 28 y figura 17, se obtiene que el 55,9 %  de los encuestados señalen que el director   comparte ideas y acciones fortaleciendo el trabajo de los padres de familia en la institución educativa. El 18,0%  se muestra indiferente. Mientras que el 26,1% señalan que el director  no comparte ideas y acciones en la institución educativa.
Tabla 29

    Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De la tabla 29 se observa que, la actitud del director  comparte ideas y acciones fortaleciendo el trabajo de los padres de familia es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 2  y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,63 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,63,  en promedio, 1,209 unidades de la escala.

Tabla 30

El Director desarrolla relaciones cooperativas con los padres de familia (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image49.emf]El Director desarrolla relaciones cooperativas con los padres de famili Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 40 30 20 10 0 10,43% 14,78% 23,48% 36,81% 14,49% El Director desarrolla relaciones cooperativas con los padres de famili


Figura 18. El director desarrolla relaciones cooperativas con los padres de familia.
             De la tabla 30 y figura 18, se obtiene que el 51,3 %  de los encuestados señalen que el director   desarrolla relaciones cooperativas con los padres de familia en la institución educativa. El 23,5% muestra indiferente. Mientras que el 25,2% señalan que el director  no  desarrolla relaciones cooperativas con los padres de familia.

Tabla 31

    Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De la tabla 31 se tiene que, la actitud del director de desarrollar relaciones cooperativas con los padres de familia es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 2  y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,70 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,70,  en promedio, 1,164 unidades de la escala.

Tabla 32


El Director soluciona adecuadamente los conflictos interpersonales que se presentan dentro de la Institución (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image189.emf]La institución educativa tiene docentes que ofrecen una atención personalizada a  sus alumnos Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 10,14% 26,67% 35,65% 19,71% 7,83% La institución educativa tiene docentes que ofrecen una atención  personalizada a sus alumnos


Figura 19. El director soluciona adecuadamente los conflictos interpersonales que se presentan dentro de la institución.

             De la tabla 32 y figura 19, se obtiene que el 54,2%  de los encuestados señalen que el director  soluciona adecuadamente los conflictos interpersonales que se presentan dentro de la institución educativa. El 23,5% se muestra indiferente. Mientras que el 22,3% señalan que el director  no  soluciona los conflictos interpersonales en la institución educativa.

Tabla 33

   Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

            De  la tabla 33 se tiene que, la actitud del director  para resolver los adecuadamente los conflictos interpersonales que se presentan dentro de la institución educativa es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 2  y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,59 (favorable) .Asimismo, se desvían de 2,59,  en promedio 1,164 unidades de la escala.

Tabla 34


El Director asume su responsabilidad y considera que cada miembro de la institución debe asumirla (N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image190.emf]La institución educativa comprende las necesidades específicas de sus alumnos y  de sus padres de familia Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 11,30% 28,12% 34,49% 13,62% 12,46% La institución educativa comprende las necesidades específicas de sus  alumnos y de sus padres de familia


Figura 20. El director asume su responsabilidad y considera que cada miembro de la institución debe asumirla.
            De la tabla 34 y figura 20, se obtiene que el 57,4%  de los encuestados señalen que el director     asume su responsabilidad y considera que cada miembro de la institución debe asumirla. El 22,0% se muestra indiferente. Mientras que el 20,6% señalan que el director  no  asume su responsabilidad.

Tabla 35

   Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

        De la tabla 35 se observa que, la actitud del director  para asumir su responsabilidad y de considerar que cada miembro de la institución debe hacerlo es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 2  y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,50 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,50,  en promedio, 1,164 unidades de la escala.

Dimensión: Estilo de liderazgo directivo participativo.

Tabla 36

El Director toma decisiones asertivamente de acuerdo  a la realidad de la Institución(N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image191.emf] Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 40 30 20 10 0 9,28% 16,81% 17,97% 39,42% 16,52% El Director comparte ideas y acciones fortaleciendo el trabajo de los padres de familia


Figura 21. El director toma decisiones asertivamente de acuerdo a la realidad de la institución
                   De la tabla 36 y figura 21, se obtiene que el 49,8%  de los encuestados señalen que el director toma decisiones asertivamente de acuerdo a la realidad de la institución. El 24,1% muestra indiferente. Mientras que el 26,1% señalan que el director  no  toma decisiones asertivamente de acuerdo a la realidad de la institución educativa.

Tabla 37

   Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

            De la tabla 37 se observa que, la actitud del director  para  tomar decisiones asertivamente es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,71 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,71,  en promedio, 1,215 unidades de la escala.

Tabla 38


El Director toma en cuenta las experiencias exitosas de sus docentes y de los padres de familia (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
[image: image58.emf]El Director toma en cuenta las experiencias exitosas de sus docentes y de los  padres de familia Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 30 20 10 0 7,54% 19,13% 23,19% 29,86% 20,29% El Director toma en cuenta las experiencias exitosas de sus docentes y de los  padres de familia


Figura 22. El director toma en cuenta las experiencias exitosas de sus docentes y de los padres de familia.

  De la tabla 38 y figura 22, se obtiene que el 50,2%  de los encuestados señalen que el director toma en cuenta las experiencias exitosas de sus docentes y de los padres de familia. El 23,2% se muestra indiferente. Mientras que el 26,6% señalan que el director  no  toma en cuenta las experiencias exitosas de sus docentes y de los padres de familia.

Tabla 39

   Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

          De la tabla 39 se observa que, la actitud del director  para  tomar  en cuenta las experiencias exitosas de sus docentes y padres de familia  es favorable, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 2 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,64 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,64,  en promedio, 1,155 unidades de la escala.

Tabla 40


El Director delega tareas a los padres de familia sobresalientes, proponiéndoles nuevos desafíos(N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image192.emf]El Director soluciona adecuadamente los conflictos interpersonales que se  presentan dentro de la Institución Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 40 30 20 10 0 7,83% 14,49% 23,48% 36,81% 17,39% El Director soluciona adecuadamente los conflictos interpersonales que se  presentan dentro de la Institución


Figura 23. El director delega tareas a los padres de familia sobresalientes, proponiéndoles nuevos desafíos.

   De la tabla 40 y figura 23, se obtiene que el 42,3%  de los encuestados señalen que el director  delega tareas a los padres de familia sobresalientes, proponiéndoles nuevos desafíos. El 28,1% se muestra indiferente. Mientras que el 29,5% señalan que el director  no delega tareas a los padres de familia sobresalientes.

Tabla 41

    Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
            De la tabla 41 se tiene que, la actitud del director  para delegar tareas a los padres de familia sobresalientes, proponiéndoles nuevos desafíos  es favorable, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 2 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,85 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,85,  en promedio, 1,189 unidades de la escala.

Tabla 42


El Director otorga reconocimiento a los padres de familia por las buenas acciones, ideas, iniciativas y mejoras en beneficio de la Institución Educativa (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
[image: image63.emf]El Director otorga reconocimiento a los padres de familia por las buenas acciones,  ideas, iniciativas y mejoras en beneficio de la Institución Educativa Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 30 20 10 0 11,30% 17,68% 26,67% 28,99% 15,36% El Director otorga reconocimiento a los padres de familia por las buenas  acciones, ideas, iniciativas y mejoras en beneficio de la Institución Educativa


Figura 24. El director otorga reconocimiento a los padres de familia.

De la tabla 42 y figura 24, se obtiene que el 44,4%  de los encuestados señalen que el director   otorga reconocimiento a los padres de familia por las buenas acciones, ideas, iniciativas  y mejoras en beneficio de la institución. El 26,7% se muestra indiferente. Mientras que el 29,0% señalan que el director  no otorga reconocimiento a los padres de familia por las buenas acciones, ideas, iniciativas  y mejoras en beneficio de la institución.

Tabla 43

   Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

   De la tabla 43 se observa que, la actitud del director  para otorgar reconocimiento a los padres de familia por las buenas acciones, ideas, iniciativas  y mejoras en beneficio de la institución  es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,81 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,81,  en promedio, 1,225 unidades de la escala.

Tabla 44


El Director reconoce y motiva más  el trabajo del personal y de los padres de familia(N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image193.emf]El Director toma decisiones asertivamente de acuerdo  a la realidad de la Institución Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 40 30 20 10 0 8,41% 17,68% 24,06% 36,52% 13,33% El Director toma decisiones asertivamente de acuerdo  a la realidad de la  Institución


Figura 25. El director reconoce y motiva más el trabajo del personal y de los padres de familia.

De la tabla 44 y figura 25, se obtiene que el 51,6%  de los encuestados señalen que el director    reconoce y motiva más el trabajo del personal y de los padres de familia. El 24,1% muestra indiferente. Mientras que el 24,3% señalan que el director  no reconoce y  no motiva más el trabajo del personal y de los padres de familia.

Tabla 45

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
           De  la tabla 45 se observa que, la actitud del director  para reconocer y motivar más el trabajo del personal y de los padres de familia es favorable, la categoría que más se repitió fue 2. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,63 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,63,  en promedio, 1,175 unidades de la escala.

Tabla 46

Las instalaciones físicas de su institución educativa son visualmente atractivas y acogedoras(N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
[image: image68.emf]Las instalaciones físicas de su institución educativa son visualmente atractivas y  acogedoras Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 7,25% 20,29% 32,17% 21,16% 19,13% Las instalaciones físicas de su institución educativa son visualmente  atractivas y acogedoras


Figura 26. Las instalaciones físicas de su institución educativa son visualmente atractivas y acogedoras.
     De la tabla 46 y figura 26, se obtiene que el 32,17%  de los encuestados señalen que las instalaciones físicas de las instituciones educativas son regulares, entre tanto para  el 20,29%  es bueno; el 7,25% señalan que es excelente; el 21,16% señalan que es malo y finalmente  para el 19,13%  es deficiente.

Tabla 47

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De  la tabla 47 se observa que, las instalaciones físicas de las instituciones educativas de la Red N°03 es regular, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,75 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,75,  en promedio, 1,189 unidades de la escala.

Tabla 48

Los elementos materiales (aulas, oficinas, centro de cómputo y similares) son visualmente atractivas(N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image194.emf]El Director delega tareas a los padres de familia sobresalientes, proponiéndoles  nuevos desafíos Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 30 20 10 0 10,72% 18,84% 28,12% 29,28% 13,04% El Director delega tareas a los padres de familia sobresalientes,  proponiéndoles nuevos desafíos


Figura 27. Los elementos materiales (aulas, oficinas, centro de computo y similares) son visualmente atractivas.

     De la tabla 48 y figura 27, se obtiene que el 37,68%  de los encuestados señalen que los elementos materiales de las instituciones educativas son regulares, entre tanto para  el 26,96%  es bueno; el 7,54% señalan que es excelente; el 18,55% señalan que es malo y finalmente  para el 9,28%  es deficiente.

Tabla 49

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De  la tabla 49 se observa que,  los elementos materiales de las instituciones educativas de la Red N°03 es regular, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,05 (favorable). Asimismo, se desvían de 3,05,  en promedio, 1,062 unidades de la escala.

Tabla 50

Ambientes físicos de su institución educativa son seguros y adecuados para cumplir sus funciones(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image73.emf]Ambientes físicos de su institución educativa son seguros y adecuados para cumplir  sus funciones. Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 9,86% 27,83% 37,39% 16,81% 8,12% Ambientes físicos de su institución educativa son seguros y adecuados para  cumplir sus funciones.


Figura 28. Ambientes físicos de su institución educativa son seguros y adecuados para cumplir sus funciones.
     De la tabla 50 y figura 28, se obtiene que el 37,39%  de los encuestados señalen que los ambientes físicos de las instituciones educativas son regulares, entre tanto para  el 27,83% señalan que  es bueno; el 9,86% señalan que es excelente; el 16,81% señalan que es malo y finalmente  para el 8,12%  es deficiente.
Tabla 51

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
           De  la tabla 51 se observa que,  los elementos materiales de las instituciones educativas de la Red N°03 es regular, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,14 (favorable). Asimismo, se desvían de 3,14,  en promedio, 1,014 unidades de la escala.

Tabla 52

Ambientes físicos de su institución educativa guardan proporción con la población usuaria(N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image195.emf]El Director reconoce y motiva más  el trabajo del personal y de los padres de familia. Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 40 30 20 10 0 7,54% 16,81% 24,06% 33,91% 17,68% El Director reconoce y motiva más  el trabajo del personal y de los padres de  familia.


Figura 29. Ambientes físicos de su institución  guardan proporción con la población usuaria.
        De la tabla 52 y figura 29, se obtiene que el 43,77%  de los encuestados señalen que los ambientes físicos de las instituciones educativas guardan proporción con la población usuaria son regulares, entre tanto para  el 25,22% señalan que  es bueno; el 7,25% señalan que es excelente; el 15,36% señalan que es malo y finalmente  para el 8,41%  es deficiente.

Tabla 53

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
[image: image76.png]Desviacion

Indicador Tipica Minimo_|_Méximo
‘Ambientes fisicos de su

institucion educativa

quardan proporcion con 1014

iz poblacion usuaria





Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
           De  la tabla 53 se observa que,  los ambientes físicos de las instituciones educativas de la Red N°03, que guardan  proporción con la población usuaria es regular, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,08 (favorable). Asimismo, se desvían de 3,08,  en promedio, 1,014 unidades de la escala.

Tabla 54

Las áreas verdes de su institución educativa son atractivas(N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image196.emf]Los elementos materiales (aulas, oficinas, centro de cómputo y similares) son  visualmente atractivas Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 7,54% 26,96% 37,68% 9,28% 18,55% Los elementos materiales (aulas, oficinas, centro de cómputo y similares) son  visualmente atractivas


Figura 30. Las áreas verdes de su institución educativa son atractivas.

De la tabla 54 y figura 30, se obtiene que el 38,84%  de los encuestados señalen que las áreas verdes de las instituciones educativas son regulares, entre tanto para  el 23,48% señalan que  es bueno; el 10,72% señalan que es excelente; el 17,39% señalan que es malo y finalmente  para el 9,57%  es deficiente.

Tabla 55

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De  la tabla 55 se observa que,  las áreas verdes de las instituciones educativas de la Red N°03, es regular, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,08 (favorable). Asimismo, se desvían de 3,08,  en promedio, 1,014 unidades de la escala.

Tabla 56


Su Institución educativa tiene equipos de apariencia moderna(N=345)
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[image: image197.emf]Ambientes físicos de su institución educativa guardan proporción con la población  usuaria Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 50 40 30 20 10 0 7,25% 25,22% 43,77% 15,36% 8,41% Ambientes físicos de su institución educativa guardan proporción con la  población usuaria

Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

Figura 31. Su institución educativa tiene equipos de apariencia moderna
        De la tabla 56 y figura 31, se obtiene que el 33,04%  de los encuestados señalen que los equipos  que tienen apariencia moderna de las instituciones educativas son regulares, entre tanto para  el 23,19% señalan que  es bueno; el 8,41% señalan que es excelente; el 22,32% señalan que es malo y finalmente  para el 13,04%  es deficiente.

Tabla 57

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De  la tabla 57 se observa que,  los equipos de las instituciones educativas de la Red N°03, es regular, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,09 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,09,  en promedio, 1,144 unidades de la escala.

Tabla 58

Su Institución educativa tiene equipos de apariencia moderna (N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
[image: image82.emf]su institución educativa cuenta con laboratorios modernos para la enseñanza de  física, química y biología Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 11,01% 27,25% 32,75% 16,52% 12,46% su institución educativa cuenta con laboratorios modernos para la  enseñanza de física, química y biología


Figura 32: Su institución educativa cuenta con equipos de cómputo para el uso exclusivo del personal de la institución.
        De la tabla 58 y figura 32, se obtiene que el 32,75%  de los encuestados señalen que los laboratorios para la enseñanza de física, química y biología de las instituciones educativas son regulares, entre tanto para  el 27,25% señalan que  es bueno; el 11,01% señalan que es excelente; el 16,52% señalan que es malo y finalmente  para el 12,46%  es deficiente.

Tabla 59

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
           De  la tabla 59 se observa que,  los laboratorios de las instituciones educativas de la Red N°03, es regular, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,08 (favorable). Asimismo, se desvían de 3,08,  en promedio, 1,172 unidades de la escala.

Tabla 60

Su institución educativa cuenta con equipos de cómputo para el uso exclusivo del personal de la institución(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image198.emf]Su Institución educativa tiene equipos de apariencia moderna Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 8,41% 23,19% 33,04% 22,32% 13,04% Su Institución educativa tiene equipos de apariencia moderna


Figura 33: Su institución educativa cuenta con equipos de cómputo para el uso exclusivo del personal de la institución.
        De la tabla 60 y figura 33, se obtiene que el 31,01%  de los encuestados señalen que los equipos de cómputo para el personal  de las instituciones educativas son buenos, entre tanto para  el 28,41% señalan que  es regular; el 10,14% señalan que es excelente; el 20,58% señalan que es malo y finalmente  para el 9,86%  es deficiente.

Tabla 61

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
           De  la tabla 61 se observa que,  los equipos de cómputo para el persona de las instituciones educativas de la Red N°03, es bueno, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 4 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,11 (favorable). Asimismo, se desvían de 3,11,  en promedio, 1,144 unidades de la escala.

Tabla 62

Su institución educativa cuenta con televisores, videos en cada aula(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
[image: image87.emf]Su institución educativa cuenta con televisores, videos en cada aula Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 13,62% 11,59% 22,90% 30,14% 21,74% Su institución educativa cuenta con televisores, videos en cada aula


Figura 34: Su institución cuenta con televisores, videos en cada aula.
        De la tabla 62 y figura 34, se obtiene que el 31,01%  de los encuestados señalen que las instituciones educativas cuentan con televisores, videos en cada aula y todos ellos son buenos, entre tanto para  el 22,90% señalan que  es regular; el 11,59% señalan que es excelente; el 21,74% señalan que es malo y finalmente  para el 13,62%  es deficiente.

Tabla 63

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De  la tabla 63 se observa que,  los  televisores y videos en cada aula de las instituciones educativas de la Red N°03, es regular, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,97 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,97,  en promedio, 1,208 unidades de la escala.

Tabla 64

Su institución educativa cuenta con equipos de sonido, multimedia que favorezcan  el aprendizaje de los alumnos(N=345).
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[image: image199.emf]Su institución educativa cuenta con equipos de cómputo para el uso exclusivo del  personal de la institución. Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 9,86% 10,14% 31,01% 28,41% 20,58% Su institución educativa cuenta con equipos de cómputo para el uso  exclusivo del personal de la institución.

Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

Figura 35: Su institución educativa cuenta con equipos de sonido, multimedia que favorezcan el aprendizaje de los alumnos.

        De la tabla 64 y figura 35, se obtiene que el 31,01%  de los encuestados señalen que las instituciones educativas cuentan con  equipos de sonido, multimedia  y todos ellos son regulares, entre tanto para  el 24,06% señalan que  es bueno; el 8,12% señalan que es excelente; el 22,03% señalan que es malo y finalmente  para el 14,78%  es deficiente.

Tabla 65

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

De  la tabla 65 se observa que,  los equipos de sonido y multimedia de las instituciones educativas de la Red N°03, es regular, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,89 (favorable). Asimismo, se desvían de 2,89,  en promedio, 1,170 unidades de la escala.

Tabla 66

Los docentes de su institución educativa son cultos(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image92.emf]Los docentes de su institución educativa son cultas Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 12,17% 27,83% 33,33% 16,52% 10,14% Los docentes de su institución educativa son cultas


Figura 36: Los docentes de su institución educativa son cultos.

De la tabla 66 y figura 36, se obtiene que el 31,01%  de los encuestados señalen que los docentes de las instituciones educativas  son cultos y todos ellos son regulares, entre tanto para  el 27,83% señalan que  es bueno; el 12,17% señalan que es excelente; el 16,52% señalan que es malo y finalmente  para el 10,14%  es deficiente.

Tabla 67

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De  la tabla 67 se observa que,  los  docentes  de las instituciones educativas de la Red N°03, en cuanto a la cultura es regular, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,15 (favorable). Asimismo, se desvían de 3,15,  en promedio, 1,147 unidades de la escala.

Tabla 68

La comunicación de los directivos, docentes y administrativos son agradables(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image200.emf]Su institución educativa cuenta con equipos de sonido, multimedia que favorezcan   el aprendizaje de los alumnos Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 8,12% 24,06% 31,01% 22,03% 14,78% Su institución educativa cuenta con equipos de sonido, multimedia que  favorezcan  el aprendizaje de los alumnos


Figura 37: La comunicación de los directivos, docentes y administrativos son agradables.
                 De la tabla 68 y figura 37, se obtiene que el 33,62%  de los encuestados señalen que  la comunicación de los directivos, docentes y administrativos  son regulares, entre tanto para  el 32,75% señalan que  es bueno; el 10,43% señalan que es excelente; el 14,49% señalan que es malo y finalmente  para el 8,70%  es deficiente.

Tabla 69

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De  la tabla 69 se observa que, la comunicación de los directivos, docentes y administrativos de las instituciones educativas de la Red N°03, son regulares, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,22(favorable). Asimismo, se desvían de 3,22,  en promedio, 1,093 unidades de la escala.

Tabla 70

La actitud del personal que labora en la institución educativa es positiva(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 38: La actitud del personal que labora en la institución educativa es positiva
        De la tabla 70 y figura 38, se obtiene que el 36,81%  de los encuestados señalen que es regular la actitud del personal que labora en la institución educativa es positiva, entre tanto para  el 31,01% señalan que  es bueno; el 9,57% señalan que es excelente; el 16,81% señalan que es malo y finalmente  para el 5,80%  es deficiente.

Tabla 71

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

         De  la tabla 71 se observa que, La actitud del personal que labora en la institución educativa es positiva de las instituciones educativas de la Red N°03, son regulares, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,22(favorable). Asimismo, se desvían de 3,22,  en promedio, 1,024 unidades de la escala.

Tabla 72


El personal que labora en la institución educativa son carismáticos(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image202.emf]La actitud del personal que labora en la institución educativa es positiva Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 5,80% 9,57% 31,01% 36,81% 16,81% La actitud del personal que labora en la institución educativa es positiva


Figura 39: El personal que labora en la institución educativa es carismático.

        De la tabla 72 y figura 39, se obtiene que el 36,81%  de los encuestados señalen regular  respecto a  las personas  que laboran en las instituciones educativas son carismáticas, entre tanto para  el 28,12% señalan que  es bueno; el 9,28% señalan que es excelente; el 16,52% señalan que es malo y finalmente  para el 9,28%  es deficiente.

Tabla 73

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
         De  la tabla 73 se observa que,  son regulares las personas que laboran en las instituciones educativas de la Red N°03, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,12(favorable). Asimismo, se desvían de 3,12,  en promedio, 1,086 unidades de la escala.

Tabla 74

Los directivos, docentes y administrativos de su institución educativa son sumamente ordenados(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 40: Los directivos, docentes y administrativos de su institución educativa son sumamente ordenados.
 De la tabla 74 y figura 40, se obtiene que el 42,03%  de los encuestados señalen regular respecto a Los directivos, docentes y administrativos de su institución educativa son sumamente ordenados, entre tanto para  el 27,83% señalan que  es bueno; el 8,41% señalan que es excelente; el 14,20% señalan que es malo y finalmente  para el 7,54%  es deficiente.

Tabla 75

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De  la tabla 75 se observa que,  son  buenas la frecuencia y formas de uso de los bienes institucionales destinados a los usuarios son claramente establecidas en documentos en las instituciones educativas de la Red N°03, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,15(favorable). Asimismo, se desvían de 3,15,  en promedio, 1,019 unidades de la escala.

Tabla 76

La frecuencia y formas de uso de los bienes institucionales destinados a  los  usuarios son claramente establecidas en documentos(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
[image: image103.emf]La frecuencia y formas de uso de los bienes institucionales destinados a  los   usuarios son claramente establecidas en documentos Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 7,83% 32,17% 31,88% 16,81% 11,30% La frecuencia y formas de uso de los bienes institucionales destinados a  los   usuarios son claramente establecidas en documentos


Figura 41: La frecuencia y formas de uso de los bienes institucionales destinados a los usuarios son claramente establecidas en documentos.
   De la tabla 76 y figura 41, se obtiene que el 32,17%  de los encuestados señalen bueno respecto a la frecuencia y formas de uso de los bienes institucionales destinados a los usuarios son claramente establecidas en documentos, entre tanto para  el 31,88% señalan que  es regular; el 7,83% señalan que es excelente; el 16,81% señalan que es malo y finalmente  para el 11,30%  es deficiente.

Tabla 77

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
[image: image104.png]Mod | Desviacion

Indicador Media | Mediana | _a Tipica Minimo |_Méximo
La frecuencia y formas de uso |

de los bienes institucionales

destinados alos usuarios son
claramente establecidas en
documentos.

308 1300

1119





Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De  la tabla 77 se observa que,  son  buenas la frecuencia y formas de uso de los bienes institucionales destinados a los usuarios son claramente establecidas en documentos en las instituciones educativas de la Red N°03, la categoría que más se repitió fue 4. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 4 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,08(favorable). Asimismo, se desvían de 3,08,  en promedio, 1,119 unidades de la escala.

Tabla 78

Las políticas y procedimientos para la gestión presupuestal de su Institución Educativa se evidencian en documentos institucionales(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 42: La frecuencia y formas de uso de los bienes institucionales destinados a los usuarios son claramente establecidas en documentos..
             De la tabla 78 y figura 42, se obtiene que el 36,52%  de los encuestados señalen regular respecto a las políticas y procedimientos para la gestión presupuestal de su institución educativa se evidencia en documentos institucionales., entre tanto para  el 28,70% señalan que  es bueno; el 8,70% señalan que es excelente; el 15,07% señalan que es malo y finalmente  para el 11,01%  es deficiente.
Tabla 79

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
           De  la tabla 79 se observa que,  son regulares las políticas y procedimientos para la gestión presupuestal de su institución educativa se evidencia en documentos institucionales en las instituciones educativas de la Red N°03, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 4 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,09(favorable). Asimismo, se desvían de 3,09,  en promedio, 1,105 unidades de la escala.

Tabla 80

El monto presupuestal ejecutado de acuerdo a las necesidades y    prioridades son conocidos por los padres de familia(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image205.emf]Tiene el monitoreo de la distribución financiera, registrada en documentos y fichas  de supervisión Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 30 20 10 0 8,99% 17,97% 26,67% 26,09% 20,29% Tiene el monitoreo de la distribución financiera, registrada en documentos y  fichas de supervisión


Figura 43: El monto presupuestal ejecutado de acuerdo a las necesidades y prioridades es conocido por los padres de familia.
             De la tabla 80 y figura 43, se obtiene que el 28,70%  de los encuestados señalen regular respecto al monto presupuestal ejecutado de acuerdo a las necesidades y prioridades es conocido por los padres de familia, entre tanto para  el 27,54% señalan que  es bueno; el 9,86% señalan que es excelente; el 20,87% señalan que es malo y finalmente  para el 13,04%  es deficiente.

Tabla 81

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

           De  la tabla 81 se observa que,  son regulares el monto presupuestal ejecutado de acuerdo a las necesidades y prioridades es conocido por los padres de familia en las instituciones educativas de la Red N°03, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,00(favorable). Asimismo, se desvían de 3,00,  en promedio, 1,185 unidades de la escala.

Tabla 82

Tiene el monitoreo de la distribución financiera, registrada en documentos y fichas de supervisión (N=345).
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[image: image206.emf]Cuando su Institución Educativa promete hacer algo en cierto tiempo lo hace. Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 11,01% 24,64% 32,75% 22,03% 9,57% Cuando su Institución Educativa promete hacer algo en cierto tiempo lo hace.

Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

Figura 44: Tiene el monitoreo de la distribución financiera registrada en documentos y fichas de supervisión.
             De la tabla 82 y figura 44, se obtiene que el 26,67%  de los encuestados señalen regular respecto a que tiene el monitoreo de la distribución financiera registrada en documentos y fichas de supervisión, entre tanto para  el 17,97% señalan que  es bueno; el 8,99% señalan que es excelente; el 26,09% señalan que es malo y finalmente  para el 20,29%  es deficiente.

Tabla 83

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

      De  la tabla 83 se observa que,  son regulares el monitoreo de la distribución financiera registrada en documentos y fichas de supervisión en las instituciones educativas de la Red N°03, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,69(favorable). Asimismo, se desvían de 2,69,  en promedio, 1,234 unidades de la escala.

Tabla 84

Cuenta con documentación de seguimiento de las actividades que se realizan en la institución educativa (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image207.emf]Su Institución Educativa realiza bien el servicio la primera vez. Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 13,62% 23,77% 36,23% 18,84% 7,54% Su Institución Educativa realiza bien el servicio la primera vez.


Figura 45: Cuenta con documentación de seguimiento de las actividades que se realizan en la Institución Educativa.
             De la tabla 84 y figura 45, se obtiene que el 33,33%  de los encuestados señalen regular respecto a que cuenta con documentación de seguimiento de las actividades que se realizan en la Institución Educativa, entre tanto para  el 23,48% señalan que  es bueno; el 8,12% señalan que es excelente; el 25,22% señalan que es malo y finalmente  para el 9,86%  es deficiente.

Tabla 85

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
           De  la tabla 85 se observa que,  son regulares  con respecto a cuenta con documentación de seguimiento de las actividades que se realizan en las instituciones educativas de la Red N°03, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,95(favorable). Asimismo, se desvían de 2,95,  en promedio, 1,098 unidades de la escala.

Tabla 86

Cuando su Institución Educativa promete hacer algo en cierto tiempo lo hace(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image208.emf]Los empleados comunican a los alumnos cuando concluirá la realización del  servicio educativo Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 8,99% 28,41% 31,30% 20,00% 11,30% Los empleados comunican a los alumnos cuando concluirá la realización del  servicio educativo


Figura 46: Cuando su institución educativa promete hacer algo en cierto tiempo lo hace.
              De la tabla 86 y figura 46, se obtiene que el 32,75%  de los encuestados señalen regular respecto a cuando su institución educativa promete hacer algo en cierto tiempo lo hace, entre tanto para  el 24,64% señalan que  es bueno; el 11,01% señalan que es excelente; el 22,03% señalan que es malo y finalmente  para el 9,57%  es deficiente.

Tabla 87

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
           De  la tabla 87 se observa que,  son regulares  con respecto a cuando su institución educativa promete hacer algo en cierto tiempo lo hace, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,06(favorable). Asimismo, se desvían de 3,06,  en promedio, 1,136 unidades de la escala.

Tabla 88

Cuando un padre de familia tiene un problema su Institución Educativa muestra un sincero interés en solucionarlo(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
[image: image116.emf]Cuando un padre de familia tiene un problema su Institución Educativa muestra un  sincero interés en solucionarlo Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 8,12% 28,12% 32,46% 22,03% 9,28% Cuando un padre de familia tiene un problema su Institución Educativa  muestra un sincero interés en solucionarlo


Figura 47: Cuando un padre de familia tiene un problema su Institución Educativa muestra un sincero interés en solucionarlo.

      De la tabla 88 y figura 47, se obtiene que el 32,46%  de los encuestados señalen regular respecto a Cuando un padre de familia tiene un problema su Institución Educativa muestra un sincero interés en solucionarlo, entre tanto para  el 28,12% señalan que  es bueno; el 8,12% señalan que es excelente; el 22,03% señalan que es malo y finalmente  para el 9,28%  es deficiente.
Tabla 89

Cuando un padre de familia tiene un problema su Institución Educativa muestra un sincero interés en solucionarlo el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
           De  la tabla 89 se observa que,  son regulares  con respecto a cuando un padre de familia tiene un problema su Institución Educativa muestra un sincero interés en solucionarlo, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,06(favorable). Asimismo, se desvían de 3,06,  en promedio, 1,136 unidades de la escala.
Tabla 90

Su Institución Educativa realiza bien el servicio la primera vez(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 48: Su institución educativa realiza bien el servicio la primera vez.
              De la tabla 90 y figura 48, se obtiene que el 36,23%  de los encuestados señalen regular respecto a  su institución educativa realiza bien el servicio la primera ve, entre tanto para  el 23,77% señalan que  es bueno; el 13,62% señalan que es excelente; el 18,84% señalan que es malo y finalmente  para el 7,54%  es deficiente.

Tabla 91

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
           De  la tabla 91 se observa que,  son regulares  con respecto a cuando su institución educativa promete hacer algo en cierto tiempo lo hace, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,17(favorable). Asimismo, se desvían de 3,17,  en promedio, 1,117 unidades de la escala.

Tabla 92

Su Institución Educativa concluye el servicio en el tiempo prometido(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image121.emf]Su Institución Educativa concluye el servicio en el tiempo prometido Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 11,01% 23,77% 35,07% 20,00% 10,14% Su Institución Educativa concluye el servicio en el tiempo prometido


Figura 49: Su institución educativa concluye el servicio en el tiempo prometido.
  De la tabla 92 y figura 49, se obtiene que el 35,07%  de los encuestados señalen regular respecto a su institución educativa concluye el servicio en el tiempo prometido, entre tanto para  el 23,77% señalan que  es bueno; el 11,01% señalan que es excelente; el 20,00% señalan que es malo y finalmente  para el 10,14%  es deficiente.

Tabla 93
Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
           De  la tabla 93 se observa que,  son regulares  con respecto a su institución educativa concluye el servicio en el tiempo prometido, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,06(favorable). Asimismo, se desvían de 3,06,  en promedio, 1,133 unidades de la escala.

Tabla 94

Su Institución Educativa insiste en mantener registros exentos de errores(N=345).

	Cumplimiento de promesas
	N
	%

	
	Deficiente
	43
	12.5

	 
	Malo(a)
	71
	20.6

	 
	Regular
	113
	32.8

	 
	Bueno
	84
	24.3

	 
	Excelente
	34
	9.9

	 
	
	
	


Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

Figura 50: Su institución educativa insiste mantener registros exentos de errores.

                De la tabla 94 y figura 50, se obtiene que el 32,75%  de los encuestados señalen regular respecto a su institución educativa insiste mantener registros exentos de errores, entre tanto para  el 24,35% señalan que  es bueno; el 9,86% señalan que es excelente; el 20,58% señalan que es malo y finalmente  para el 12,46%  es deficiente.

Tabla 95

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image210.emf]El Director asume escasa responsabilidad en situaciones difíciles Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 40 30 20 10 0 12,75% 21,45% 23,19% 32,46% 10,14% El Director asume escasa responsabilidad en situaciones difíciles


           De  la tabla 95 se observa que,  son regulares  con respecto a su institución educativa insiste mantener registros exentos de errores, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 2,99(favorable). Asimismo, se desvían de 2,99,  en promedio, 1,160 unidades de la escala.

Tabla 96

Los empleados comunican a los alumnos cuando concluirá la realización del servicio educativo(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image211.emf]El Director manifiesta poco respeto a  las Normas de Convivencia Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 30 20 10 0 13,04% 23,48% 23,48% 28,41% 11,59% El Director manifiesta poco respeto a  las Normas de Convivencia


Figura 51: Los empleados comunican a los alumnos cuando concluirá la realización del servicio educativo.
                De la tabla 96 y figura 51, se obtiene que el 31,30%  de los encuestados señalen regular respecto a los empleados comunican a los alumnos cuando concluirá la realización del servicio educativo, entre tanto para  el 28,41% señalan que  es bueno; el 8,99% señalan que es excelente; el 20,00% señalan que es malo y finalmente  para el 11,30%  es deficiente.

Tabla 97

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

             De  la tabla 97 se observa que,  son regulares  con respecto a los empleados comunican a los alumnos cuando concluirá la realización del servicio, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 304(favorable). Asimismo, se desvían de 3,04,  en promedio, 1,139 unidades de la escala.

Tabla 98

Los empleados de tu institución educativa ofrecen un servicio rápido a sus alumnos y padres de familia(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao-

[image: image127.emf]Los empleados de tu institución educativa ofrecen un servicio rápido a sus alumnos  y padres de familia Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 8,12% 26,38% 34,78% 20,58% 10,14% Los empleados de tu institución educativa ofrecen un servicio rápido a sus  alumnos y padres de familia


Figura 52: Los empleados de tu institución educativa ofrecen un servicio rápido a sus alumnos y padres de familia.
          De la tabla 98 y figura 52, se obtiene que el 34,78%  de los encuestados señalen regular respecto a los empleados de tu institución educativa ofrecen un servicio rápido a sus alumnos y padres de familia, entre tanto para  el 26,38% señalan que  es bueno; el 8,12% señalan que es excelente; el 20,58% señalan que es malo y finalmente  para el 10,14%  es deficiente.
Tabla 99

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
             De  la tabla 99 se observa que,  son regulares  con respecto a los empleados de tu institución educativa ofrecen un servicio rápido a sus alumnos y padres de familia, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,02(favorable). Asimismo, se desvían de 3,02,  en promedio, 1,097 unidades de la escala.
Tabla 100

Los planes y las estrategias de su Institución Educativa se basan en las necesidades y expectativas actuales y futura de la Comunidad: Docentes y Alumnos(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
[image: image212.emf]El Director es tolerante y flexible; cuando los padres de familia ejercen el libre  derecho a la expresión u opinión Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 40 30 20 10 0 5,80% 13,04% 23,19% 35,36% 22,61% El Director es tolerante y flexible; cuando los padres de familia ejercen el libre  derecho a la expresión u opinión


Figura 53: Los planes y las estrategias de su Institución Educativa se basan en las necesidades y expectativas actuales y futura de la Comunidad: Docentes y Alumnos.
De la tabla 100 y figura 53, se obtiene que el 35,07%  de los encuestados señalen regular respecto a los planes y las estrategias de su Institución Educativa se basan en las necesidades y expectativas actuales y futura de la Comunidad: Docentes y Alumnos, entre tanto para  el 25,51% señalan que  es bueno; el 10,14% señalan que es excelente; el 18,84% señalan que es malo y finalmente  para el 10,43%  es deficiente.

Tabla 101

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
             De  la tabla 99 se observa que,  son regulares  con respecto a los planes y las estrategias de su Institución Educativa se basan en las necesidades y expectativas actuales y futura de la Comunidad: Docentes y Alumnos, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,06(favorable). Asimismo, se desvían de 3,06,  en promedio, 1,125 unidades de la escala.

Tabla 102
Los planes y las estrategias de su Institución Educativa se basan en la información procedente del análisis y mediciones de los resultados (N=345).
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[image: image213.emf]El Director logra poca comunicación  con los padres de familia Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 40 30 20 10 0 11,30% 19,13% 21,74% 33,62% 14,20% El Director logra poca comunicación  con los padres de familia


Figura 54: Los planes y las estrategias de su Institución Educativa se basan en la información procedente del análisis y mediciones de los resultados de los procesos de: enseñanza, investigación y servicios y gestión administrativas.

                De la tabla 102 y figura 54, se obtiene que el 35,65%  de los encuestados señalen regular respecto a los planes y las estrategias de su Institución Educativa se basan en la información procedente del análisis y mediciones de los resultados de los procesos de: enseñanza, investigación y servicios y gestión administrativas, entre tanto para  el 28,70% señalan que  es bueno; el 9,28% señalan que es excelente; el 18,84% señalan que es malo y finalmente  para el 7,54%  es deficiente.

Tabla 103

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

             De  la tabla 103 se observa que,  son regulares  con respecto a los planes y las estrategias de su Institución Educativa se basan en la información procedente del análisis y mediciones de los resultados de los procesos de: enseñanza, investigación y servicios y gestión administrativas, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,13(favorable). Asimismo, se desvían de 3,13,  en promedio, 1,065 unidades de la escala.

Tabla 104

Los planes y las estrategias de su Institución Educativa se desarrollan, se revisan y se actualizan periódicamente(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image214.emf]El Director se comunica por medio de otras personas Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 40 30 20 10 0 6,67% 16,23% 26,09% 34,20% 16,81% El Director se comunica por medio de otras personas


Figura 55: Los planes y las estrategias de su Institución Educativa se desarrollan, se revisan y se actualizan periódicamente.

                De la tabla 104 y figura 55, se obtiene que el 35,94%  de los encuestados señalen regular respecto a los  planes y las estrategias de su Institución Educativa se desarrollan, se revisan y se actualizan periódicamente, entre tanto para  el 25,51% señalan que  es bueno; el 10,43% señalan que es excelente; el 17,39% señalan que es malo y finalmente  para el 10,72%  es deficiente.

Tabla 105

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
             De  la tabla 105 se observa que,  son regulares  con respecto a los planes y las estrategias de su Institución Educativa se basan en la información procedente del análisis y mediciones de los resultados de los procesos de: enseñanza, investigación y servicios y gestión administrativas, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,08(favorable). Asimismo, se desvían de 3,08,  en promedio, 1,128 unidades de la escala.

Tabla 106

El comportamiento de los directivos, docentes y administrativos de  su institución educativa transmite confianza a sus alumnos(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
[image: image136.emf]El comportamiento de los directivos, docentes y administrativos de  su institución  educativa transmite confianza a sus alumnos. Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 11,01% 27,25% 30,72% 19,42% 11,59% El comportamiento de los directivos, docentes y administrativos de  su  institución educativa transmite confianza a sus alumnos.


Figura 56: El comportamiento de los directivos, docentes y administrativos de  su institución educativa transmite confianza a sus alumnos.
                De la tabla 106 y figura 56, se obtiene que el 30,72%  de los encuestados señalen regular respecto a el comportamiento de los directivos, docentes y administrativos de  su institución educativa transmite confianza a sus alumnos, entre tanto para  el 27,25% señalan que  es bueno; el 11,01% señalan que es excelente; el 19,42% señalan que es malo y finalmente  para el 11,59%  es deficiente.

Tabla 107

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

             De  la tabla 107 se observa que,  son regulares  con respecto al comportamiento de los directivos, docentes y administrativos de  su institución educativa transmite confianza a sus alumnos., la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,07(favorable). Asimismo, se desvían de 3,07,  en promedio, 1,171 unidades de la escala.
Tabla 108

Los alumnos se sienten seguros en sus aprendizajes en su institución educativa(N=345).
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[image: image215.emf]El Director asume su responsabilidad y considera que cada miembro de la  institución debe asumirla Totalmente en  desacuerdo En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de  Acuerdo Padres de Familia 40 30 20 10 0 6,09% 14,49% 22,03% 37,68% 19,71% El Director asume su responsabilidad y considera que cada miembro de la  institución debe asumirla

Fuente: datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
Figura 57: Los alumnos se sienten seguros en sus aprendizajes en su institución educativa.
       De la tabla 108 y figura 57, se obtiene que el 31,88%  de los encuestados señalen regular respecto a  que los alumnos se sienten seguros en sus aprendizajes en su institución educativa, entre tanto para  el 27,25% señalan que  es bueno; el 13,91% señalan que es excelente; el 15,94% señalan que es malo y finalmente  para el 11,01%  es deficiente.

Tabla 109

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
[image: image139.png]Desviacion
Mediana | Moda | Tipica

Indicador Media
[Tos alumnos se sienten
sequros en sus
aprendizajes en su
institucién educativa.

317 3.00 1185





Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

             De  la tabla 109 se observa que,  son regulares  con respecto a los alumnos se sienten seguros en sus aprendizajes en su institución educativa, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,17(favorable). Asimismo, se desvían de 3,17,  en promedio, 1,185 unidades de la escala.
Tabla 110

Los  directivos, docentes y administrativos de su institución educativa son siempre amables con los alumnos y padres de familia(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
[image: image141.emf]Los  directivos, docentes y administrativos de su institución educativa son siempre  amables con los alumnos y padres de familia. Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 13,33% 31,88% 27,83% 17,68% 9,28% Los  directivos, docentes y administrativos de su institución educativa son  siempre amables con los alumnos y padres de familia.


Figura 58: Los  directivos, docentes y administrativos de su institución educativa son siempre amables con los alumnos y padres de familia.
          De la tabla 110 y figura 58, se obtiene que el 31,88%  de los encuestados señalen bueno respecto a los  directivos, docentes y administrativos de su institución educativa son siempre amables con los alumnos y padres de familia, entre tanto para  el 27,83% señalan que  es regular; el 13,33% señalan que es excelente; el 17,68% señalan que es malo y finalmente  para el 9,28%  es deficiente.

Tabla 111

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

             De  la tabla 111 se observa que,  son buenas  con respecto a los  directivos, docentes y administrativos de su institución educativa son siempre amables con los alumnos y padres de familia., la categoría que más se repitió fue 4. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 4 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,22(favorable). Asimismo, se desvían de 3,22,  en promedio, 1,164 unidades de la escala.
Tabla 112

Los directivos, docentes y administrativos tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los alumnos(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image216.emf]Las áreas verdes de su institución educativa son atractivas. Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 10,72% 23,48% 38,84% 17,39% 9,57% Las áreas verdes de su institución educativa son atractivas.


Figura 59: Los directivos, docentes y administrativos tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los alumnos.

          De la tabla 112 y figura 59, se obtiene que el 30,72%  de los encuestados señalen bueno respecto a los directivos, docentes y administrativos tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los alumnos, entre tanto para  el 30,14% señalan que  es regular; el 9,57% señalan que es excelente; el 18,26% señalan que es malo y finalmente  para el 11,30%  es deficiente.

Tabla 113

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

            De  la tabla 113 se observa que,  son buenas  con respecto a los  directivos, docentes y administrativos tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los alumnos, la categoría que más se repitió fue 4. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 4 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,09(favorable). Asimismo, se desvían de 3,09,  en promedio, 1,149 unidades de la escala.
Tabla 114

Los directivos, docentes y administrativos tienen conocimientos suficientes para resolver cualquier conflicto(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image217.emf]El personal que labora en la institución educativa son carismáticos Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 9,28% 28,12% 36,81% 16,52% 9,28% El personal que labora en la institución educativa son carismáticos


Figura 60: Los directivos, docentes y administrativos tienen conocimientos suficientes para resolver cualquier conflicto.
          De la tabla 114 y figura 60, se obtiene que el 32,46%  de los encuestados señalen bueno respecto a los directivos, docentes y administrativos tienen conocimientos suficientes para resolver cualquier conflicto, entre tanto para  el 31,59% señalan que  es regular; el 6,09% señalan que es excelente; el 17,10% señalan que es malo y finalmente  para el 12,75%  es deficiente.
Tabla 115

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
[image: image146.png]Desviacion

Indicador Media | Mediana Tipica

Minimo

Los directivos, docentesy
administrativos tienen
conocimientos suficientes
para resolver cualquier

conflicto. 302

3.00 1119





Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
             De  la tabla 115 se observa que,  son buenas  con respecto a los directivos, docentes y administrativos tienen conocimientos suficientes para resolver cualquier conflicto., la categoría que más se repitió fue 4. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 4 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,02(favorable). Asimismo, se desvían de 3,02,  en promedio, 1,119 unidades de la escala.

Tabla 116

La institución educativa da a sus alumnos una atención individualizada (N=345)
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image218.emf]El monto presupuestal ejecutado de acuerdo a las necesidades y    prioridades son  conocidos por los padres de familia Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 30 20 10 0 9,86% 27,54% 28,70% 20,87% 13,04% El monto presupuestal ejecutado de acuerdo a las necesidades y     prioridades son conocidos por los padres de familia


Figura 61: La institución educativa da a sus alumnos una atención individualizada.

           De la tabla 116 y figura 61, se obtiene que el 37,97%  de los encuestados señalan regular respecto a la institución educativa da a sus alumnos una atención individualizada, entre tanto para  el 24,64% señalan que  es bueno; el 9,57% señalan que es excelente; el 16,23% señalan que es malo y finalmente  para el 11,59%  es deficiente.
Tabla 117

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

             De  la tabla 117 se observa que,  son buenas  con respecto a la institución educativa da a sus alumnos una atención individualizada, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,04(favorable). Asimismo, se desvían de 3,04,  en promedio, 1,121 unidades de la escala.
Tabla 118

La institución educativa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus  alumnos(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 62: La institución educativa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus  alumnos.

         De la tabla 118 y figura 62, se obtiene que el 32,75%  de los encuestados señalan bueno respecto a la institución educativa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus  alumnos, entre tanto para  el 28,41% señalan que  es regular; el 8,70% señalan que es excelente; el 14,70% señalan que es malo y finalmente  para el 15,36%  es deficiente.

Tabla 119

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

             De  la tabla 119 se observa que,  son buenas  con respecto a la institución educativa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus  alumnos, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 4 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,05(favorable). Asimismo, se desvían de 3,05,  en promedio, 1,200 unidades de la escala.

Tabla 120

La institución educativa tiene docentes que ofrecen una atención personalizada a sus alumnos(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 63: La institución educativa tiene docentes que ofrecen una atención personalizada a sus alumnos.
             De la tabla 120 y figura 63, se obtiene que el 35,65%  de los encuestados señalan regular respecto a la institución educativa tiene docentes que ofrecen una atención personalizada a sus alumnos, entre tanto para  el 26,67% señalan que  es bueno; el 10,14% señalan que es excelente; el 19,71% señalan que es malo y finalmente  para el 7,83%  es deficiente.

Tabla 121

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

             De  la tabla 121 se observa que,  son buenas  con respecto a la  institución educativa tiene docentes que ofrecen una atención personalizada a sus alumnos, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,12(favorable). Asimismo, se desvían de 3,12,  en promedio, 1,083 unidades de la escala.

Tabla 122

La institución educativa se preocupa por los mejores intereses de sus alumnos(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
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Figura 64: La institución educativa se preocupa por los mejores intereses de sus alumnos.
           De la tabla 122 y figura 64, se obtiene que el 32,46%  de los encuestados señalan regular respecto a la institución educativa se preocupa por los mejores intereses de sus alumnos, entre tanto para  el 28,70% señalan que  es bueno; el 11,01% señalan que es excelente; el 20,29% señalan que es malo y finalmente  para el 7,54%  es deficiente.

Tabla 123

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

             De  la tabla 123 se observa que,  son buenas  con respecto a la institución educativa se preocupa por los mejores intereses de sus alumnos, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,15(favorable). Asimismo, se desvían de 3,15,  en promedio, 1,101 unidades de la escala.

Tabla 124

La institución educativa comprende las necesidades específicas de sus alumnos y de sus padres de familia(N=345).
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

[image: image221.emf]Los planes y las estrategias de su Institución Educativa se basan en la información  procedente del análisis y mediciones de los resultados de los procesos de:  enseñanza, investigación y servicios y gestión administrativas. Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 9,28% 28,70% 35,65% 18,84% 7,54% Los planes y las estrategias de su Institución Educativa se basan en la  información procedente del análisis y mediciones de los resultados de los  procesos de: enseñanza, investigación y servicios y gestión administrativas.


Figura 65: La institución educativa comprende las necesidades específicas de sus alumnos y de sus padres de familia
         De la tabla 124 y figura 65, se obtiene que el 34,49%  de los encuestados señalan regular respecto a la institución educativa comprende las necesidades específicas de sus alumnos y de sus padres de familia, entre tanto para  el 28,12% señalan que  es bueno; el 11,30% señalan que es excelente; el 13,62% señalan que es malo y finalmente  para el 12,46%  es deficiente.
Tabla 125

Las medidas de tendencia central y de variabilidad para el presente indicador.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.

             De  la tabla 125 se observa que,  son buenas  con respecto a la institución educativa comprende las necesidades específicas de sus alumnos y de sus padres de familia, la categoría que más se repitió fue 3. El 50% de los sujetos está por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican en 3,12(favorable). Asimismo, se desvían de 3,12,  en promedio, 1,165 unidades de la escala.
Tabla 126


Medidas de tendencia central de Liderazgo Directivo.
[image: image158.png]T Liderazgo Directivo

Varianza





Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
      De la tabla 126, la tendencia es hacia la  aprobación de la variable en estudio. Siendo el valor que más  se repite 62(favorable). El 50% de los sujetos están por debajo de 60 y el restante se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican 59,12 (favorable).Asimismo se desvía de 59,12 en promedio, 9,210 unidades de escala. Se observa un mínimo de 29 y un máximo de 97.

Tabla 127

Medidas de tendencia central de calidad del servicio.
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla, Región Callao.
            De la tabla 127, la tendencia es hacia la  aprobación de la variable en estudio. Siendo el valor que más  se repite 127(favorable). El 50% de los sujetos están por debajo de 122 y el restante se sitúa por encima de este valor. En promedio los sujetos se ubican 122,53 (favorable).Asimismo se desvía de 122,53 en promedio, 23,491 unidades de escala. Se observa un mínimo de 40 y un máximo de 190.

     El instrumento para medir la variable  liderazgo directivo, están constituido por 20 ítems y cada uno posee cinco categorías los cuales son: totalmente de acuerdo, de acuerdo, indiferente, en desacuerdo, y totalmente de desacuerdo. Para medir la variable calidad del servicio, están constituido por 40 ítems y cada uno posee cinco categorías los cuales son: deficiente, malo, regular, bueno y excelente. Por tanto, como se muestra en el resultado  de las medidas de tendencia central, se aprecia que la tendencia   favorable, es decir, la calidad del servicio de la instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla,  poseen un servicio adecuado y esto debe a la  atención oportuna de las autoridades del Gobierno Regional del Callao.

Tabla 128

 Medidas descriptivas
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        En la tabla 128, se aprecia los valores promedios del Liderazgo directivo y las diferentes dimensiones del liderazgo en los contextos de estilo de liderazgo directivo autoritario, autoritario benevolente, consultivo y participativo, así como la calidad del servicio; la mayor desviación de los datos se muestra en la calidad del servicio; destaca también el liderazgo directivo que se ubica en el segundo lugar y con poca dispersión el liderazgo directivo autoritario benevolente.

Contrastación de las hipótesis
Tabla 129

Medida de Correlación
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**  La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

      De la tabla 129, se aprecia que el valor de la correlación entre las dos variables es 0,765, lo que demuestra una correlación positiva considerable, por ende se establece que a un buen liderazgo directivo  mejor calidad de servicio en las instituciones educativas de la Red N°03 – Mi Perú- Ventanilla-Callao. También se observa, que entre el estilo de liderazgo consultivo con respecto a la calidad del servicio hay una buena correlación positiva, lo que demuestra que este estilo de liderazgo predomina en las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú, es el estilo consultivo.
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Figura 66.  Relación  entre  Liderazgo directivo y Calidad del Servicio.

 
     De la figura 66, se observa una dispersión media de los datos del  liderazgo directivo con respecto a la calidad del servicio. La tendencia de los datos sigue una dirección positiva.
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Figura 67. Relación entre estilos de liderazgo directivo autoritario coercitivo y calidad del servicio.

De la figura 67, se observa una dispersión media de los datos del estilo de liderazgo autoritario coercitivo respecto a la calidad de servicio, los datos se encuentran demasiado dispersos con respecto a la línea de ajuste total, lo que significa que hay una  correlación positiva débil entre las variables.
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Figura 68. Relación entre el estilo de liderazgo directivo autoritario benevolente y calidad del servicio.

           De la figura 68, se observa una dispersión media de los datos del estilo de liderazgo autoritario benevolente respecto a la calidad de servicio. También se observa que los datos se encuentran muy dispersos respecto a la línea de ajuste total, lo que se traduce que hay una  correlación negativa débil entre las variables en estudio.
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Figura 69. Relación entre el estilo de liderazgo directivo consultivo y la calidad del servicio.

   De la figura 69, se observa una dispersión media de los datos del estilo de liderazgo consultivo respecto a la calidad de servicio. Además se observa en la figura que los puntos de dispersión están más cercanos a la línea de ajuste total, lo que demuestra que hay una correlación alta positiva.
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Figura 70. Relación entre el estilo de liderazgo directivo participativo y la calidad del servicio.

    De la figura 70, se observa una dispersión media de los datos del estilo de liderazgo directivo participativo respecto a la calidad de servicio. Los puntos se encuentran muy dispersos con respecto a la línea de ajuste total, lo que significa que la correlación entre ambas variables es negativa.

Discusión, conclusiones y sugerencias
Discusión

El propósito principal de esta investigación fue determinar la relación entre el liderazgo directivo y  la calidad del servicio de las instituciones educativas de la Red Nº03-Mi Perú-Ventanilla según la percepción de los padres de familia. Para el logro del objetivo  de la investigación se tomó a los padres de familia un cuestionario graduado en la escala de  Likert y elaborado en base a las teorías de estilos administrativos de Likert sustentado por Alvarado (2000) para el campo de la educación y los estilos de liderazgo de Amorós (2006) usado en el campo empresarial para la variable liderazgo directivo, y para la variable calidad del servicio las teorías planteadas por Morales y Calderón (1999), y de Quijano (2004) en base al modelo servqual. Las teorías mencionadas se utilizaron para determinar la relación entre el liderazgo directivo y la calidad del servicio de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú – Ventanilla según la percepción de los padres de familia. Además esta investigación es novedosa y original, por considerar a los padres de familia como clientes principales en la percepción sobre las variables en estudio, porque ellos perciben con imparcialidad el trabajo de los directores y la calidad del servicio que brindan las instituciones educativas donde estudian sus hijos (usuarios); que según Ferraro (2010), quién sostiene que la gestión estratégica en las instituciones educativas está orientada al cliente, y por ende es necesario conocer las expectativas de los padres (clientes) y alumnos (usuarios), así como sus percepciones, de modo tal que este análisis permita medir la calidad del servicio prestado y priorizar la solución de problemas detectados, atendiendo a la satisfacción del cliente. Asimismo, la percepción de los padres de familia permite a los directivos de las instituciones educativas ver con claridad los problemas y tomar decisiones oportunas para que cambien  en sus actitudes y mejoren la calidad del servicio educativo como afirma Amorós (2006), que la percepción que obtenga el trabajador, cliente o usuario es una clave muy importante para lograr el éxito de la organización.

En el presente estudio no se consideró a los docentes, porque se observó que muchos de ellos actúan en favor del director y otros en contra, lo cual no favorece obtener resultados reales sobre las variables en estudio.

Los  estilos de liderazgo practicados por los directores de las instituciones educativas fueron los factores determinantes, para brindar mejor calidad de servicio a los usuarios que  son los alumnos y clientes que son los padres de familia. El estilo de liderazgo consultivo es el que mejor practican los directivos de las instituciones educativas de la Red N°3-Mi Perú  según la percepción de los padres de familia. Además este estilo de liderazgo consultivo es el que permite brindar mejor calidad de servicio a los padres de familia (clientes).

Los hallazgos de la investigación se diferencian con el trabajo de Rincón (2005), quién encontró en las instituciones educativas del Valle de Chumbao los estilos directivos predominantes que fueron el estilo anárquico y el autoritario, de modo que hay una gran diferencia entre ambos estudios. Esto se debe a que Rincón (2005) se basó en las teorías de estilo de liderazgo de Kurt Lewin y  las realidades  del espacio y tiempo son diferentes.

           Por otro lado, la investigación también se diferencia con el trabajo de Fernández (1999), quién encontró que el estilo gerencial predominante en las instituciones de educación básica de Altagracia de Orituco, es el Laissez – Faire.

Al igual que los trabajos anteriores la investigación de Gonzales (1993) quién halló que en las instituciones  educativas del Distrito escolar N°2 del Estado Aragua, el estilo de liderazgo predominante fue  el democrático. Este trabajo es muy similar a la presente investigación, porque los estilos consultivo y democrático poseen cierta similitud.

La investigación sobre calidad del servicio se basó en el trabajo de Calderón (2005), quién llevó a cabo en la universidad ESAN; al aplicar la teoría general disponible para la medición de la calidad del servicio propuesta por Parasuraman, Zeithami y Berry (1988) y usando la escala de Likert arribó que la dimensión más importante son los elementos tangibles.  La investigación es similar a este trabajo y es confirmado por la percepción de los padres de familia de las instituciones educativas.

Por otro lado, la investigación de Díaz (2001), llevado a cabo en la Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo  encontró la presencia de tres dimensiones: contactos personales, la empatía y elementos tangibles. Este trabajo es similar a la investigación, porque los padres de familia perciben estos elementos con mayor nitidez tales como: elementos tangibles (parte física de las instituciones educativas), cumplimiento de promesas, actitud de servicio, competencia del personal y empatía. 


 En ese mismo orden, la investigación es similar en cuanto a la percepción de los padres de familia al estudio de Palma (2008), llevados a cabo en la Región Metropolitana de Santiago de Chile, quién confirma la percepción y valoración que tienen  los estudiantes y padres de familia sobre la calidad educativa.

Las investigaciones referidas que sirvieron de antecedentes coinciden en que los directivos que se forman para gerenciar la educación deben tener condiciones de líder, conocer los estilos de liderazgo predominantes que permiten lograr la calidad del servicio, y que ellos deben conocer las teorías de la motivación, influir sobre las personas según las circunstancias, haciendo con ello gala de conocimientos sobre las teorías del liderazgo como afirma Maxwell (2005), que “ el liderazgo es la influencia. Eso es todo: Nada más, nada menos”, por otro lado, también el liderazgo directivo es la clave para lograr metas como afirma O’Leary (2000). Asimismo el líder sale de una realidad, conoce  esa realidad y lo transforma  como afirma Benites (2008)

          Por otro lado, la presente investigación se encuentra ubicada dentro de la teoría de la investigación de Alvarado (2000) sobre los estilos administrativos, quién plantea que el estilo de liderazgo es la manera como el director ejerce la función directiva sobre el tipo de subalterno o de acuerdo a las circunstancias en donde ejerce la autoridad. Esta teoría se confirma en la realidad cuando los padres de familia, perciben con claridad los estilos de liderazgo que priman en las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú- Ventanilla. Asimismo, se confirma que el liderazgo directivo en las instituciones educativas depende del ángulo en que se enfoca, al respecto podemos mencionar a Jiménez (2008), quien afirma que el líder es la persona capaz de influir en el comportamiento de un grupo, induciendo al desempeño necesario para lograr objetivos. Por otro lado encontramos  que el estudio  concuerda con los aportes teóricos de Rossi (2009), quien considera al liderazgo directivo como aquella persona que posee visión estratégica, es pertinente, comunicador, motiva a sus colaboradores para resolver problemas creativamente, fomentando el trabajo en equipo y las buenas relaciones humanas. También  el estudio coincide con los aportes de Flores (2010), quien considera al director líder como una persona que dirige con eficacia y eficiencia a una institución educativa para desarrollar los objetivos y llegar a la meta. En ese mismo orden tenemos a Bolívar (2009), quien percibe en la dirección escolar que tiene impacto en el trabajo de los docentes y en los resultados de aprendizaje. Asimismo, la presente investigación concuerda con los aportes de Cuevas, Díaz  e Hidalgo (2007), quienes consideran que el liderazgo directivo influye  de un modo decisivo sobre el resto de criterios agentes del modelo europeo de excelencia. Finalmente, el estudio concuerda con el aporte de Gonzalo (2010) quién considera que el liderazgo de los directivos es valor clave para el mejoramiento de la calidad educativa. Del mismo modo el liderazgo directivo es el factor que influye en la calidad de servicio de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla.

La presente investigación en lo que respecta a la variable calidad del servicio se relaciona con las teorías sobre dimensiones de calidad de servicio de Morales y Calderón (1999)  y con la teoría planteada por Quijano (2004), ambas teorías referentes a las cinco dimensiones de la calidad del servicio. Asimismo, la presente investigación cumple parcialmente si comparamos con las teorías de Ishikawa (1986), Cornejo (2006) y Prada (2006), porque estas teorías están dirigidas más a las empresas productivas más no de servicios. 

Asimismo, la investigación es similar al estudio de Ferraro (2010), quién considera a los padres de familia como clientes y a los alumnos como usuarios. Asimismo, Desatnick (1989) considera dos tipos de clientes: internos y externos. Desde esta perspectiva la percepción de los padres de familia,  permite medir la calidad del servicio prestado por las instituciones educativas de la Red Educativa N°03-Mi Perú-Ventanilla con total imparcialidad y priorizar la solución de problemas detectados, atendiendo a la satisfacción de los padres de familia.

Por otro lado, si comparamos a la presente investigación con las teorías de: Benites (2008); Tigani (2008); Senlle y Gutiérrez (2006); Gómez (2006); Silva ( 2006); Urrutia (2006); Grupo Kaizen S.A. ( 2007); Nogues (2006); Foladori (2002); Albrecht (2005); Fontalvo (2007); Tschohl (2001); Kotler (2003); Horovitz (1998) y Colunga (1995)  llegamos a la conclusión que todas la teorías planteadas por los autores están presentes en la percepción de los padres de familia de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú- Ventanilla. Las teorías  planteadas por Gross (2008); Ricaurte (2008); Lynch y Manso (2005) sobre estilos de liderazgo. Si contrastamos con la presente investigación solamente concuerdan con el estilo participativo y los otros estilos que ellos plantean  no se confirman en la investigación, por ende la investigación es válida y puede aplicarse a otros ámbitos similares. De igual manera, la calidad del servicio que vienen brindando las instituciones educativas son aceptables, lo que indica la presencia de un buen liderazgo directivo en ellos.

La limitación del presente estudio fue la falta de antecedentes para la variable calidad del servicio en las instituciones educativas.

            Otra limitación del estudio fue la aplicación del cuestionario a los padres de familia, a quienes se tiene que explicar ítem por ítem, esto se debió  a que la mayoría de los padres de familia sólo cuentan con estudios secundarios (ver tabla 4 y figura 4). Esta dificultad se superó con la participación de los alumnos de la Promoción 2009 del 5to. Año de secundaria de la Institución Educativa N°5098- Kumamoto para la orientación y recojo de información.

Los hallazgos confirman la hipótesis general del estudio (ver tabla 129  y figura 66) que hay una correlación positiva entre el liderazgo directivo y la calidad del servicio de las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla. Esto se debe probablemente a que hubo gran interés por el Gobierno Regional del Callao para capacitar a los directivos en temas de liderazgo y por las capacitaciones en Maestrías a los docentes. A ello se suma el equipamiento adecuado de la infraestructura y laboratorios de las instituciones. Por ende, se logró  el objetivo general del estudio que hay una estrecha relación entre el liderazgo directivo y  la calidad del servicio.

Los hallazgos  confirman la hipótesis específica (ver tabla 129 y figura 69), que existe una alta correlación positiva entre  el estilo de liderazgo consultivo  y la calidad del servicio. Este resultado concuerda con la teoría de  estilo de liderazgo consultivo de Alvarado (2000), que en su proceso decisorio consulta a los niveles inferiores, permitiendo la delegación y participación de las personas. Su sistema de comunicación facilita el flujo de comunicaciones verticales (ascendente y descendente) y horizontales. En sus relaciones interpersonales, deposita confianza en las personas y facilita el trabajo en equipo, y finalmente en el sistema de recompensas y castigos, pone énfasis en las recompensas materiales y no existen castigos ni penas. 

En ese mismo orden, también confirma el estudio de Amorós (2006) sobre el estilo de liderazgo consultivo, donde el líder consulta con el grupo antes de tomar una decisión. Toma en cuenta los sentimientos de las personas y la opinión de ellas y sus puntos de vistas son considerados. Asimismo, el trabajo de Duque (2009) concuerda con la investigación en lo referente al líder consultivo, quién considera al líder consultivo como aquel que se acerca a uno o más empleados y les pide su aporte antes de tomar decisiones. Los empleados sienten efecto positivo si se consideran sus ideas o aportes, en caso que se rechace constantemente es probable que se sientan que se pierde el tiempo.

Por otro lado, los hallazgos confirman que existe correlación positiva débil entre el estilo de liderazgo directivo autoritario coercitivo y la calidad del servicio (ver tabla 129 y figura 67). También el estudio demuestra que existe una correlación negativa débil entre el estilo de liderazgo directivo autoritario benevolente y la calidad del servicio (ver tabla 129 y figura 68). Finalmente los hallazgos demuestran  que existe una correlación negativa débil entre el estilo de liderazgo participativo y la calidad del servicio (ver tabla 129 y figura 70). Estas hipótesis se demostraron según la percepción de los padres de familia de  las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú- Ventanilla. Este hallazgo permite reflexionar a los directivos de las instituciones educativas para cambiar su actitud, buscar innovaciones y ofrecer una mejor calidad del servicio. El líder educativo del futuro debe evitar el autoritarismo y la permisividad, deberá por lo tanto adoptar el papel de catalizador, y con esto exigir disponibilidad, esfuerzo, capacidad de superación y tomar decisiones asertivas en bienestar de los clientes y usuarios.

Los hallazgos permiten realizar investigaciones futuras sobre la relación de las variables que se presentan como modelo. Además es preciso realizar las investigaciones con poblaciones de padres de familia, alumnos  en otras redes educativas similares de la Región  para poner en duda la generalización  de estos resultados.

Conclusiones:

1. Los hallazgos confirman que entre el liderazgo directivo y la calidad del servicio existe un alto grado de correlación (0,765 de correlación de Spearman es una correlación positiva) en las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla. Esto explica  la relevancia que tienen los directores, quienes están al frente de las instituciones educativas para que brinden una  mejor calidad del servicio. Por otro lado, por la importancia que tienen los padres de familia para percibir con imparcialidad sobre el rol del  liderazgo del director y la calidad del servicio que brindan las instituciones educativas. Asimismo, se afirma a mayor liderazgo del director mejor calidad del servicio.

2. Se encontró que existe una correlación positiva alta entre el estilo de liderazgo directivo consultivo y la calidad del servicio, según la percepción de los padres de familia de  las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú- Ventanilla. Esto demuestra que el estilo de liderazgo directivo consultivo es el  que más predomina y permite lograr mejor calidad del servicio en la Red Educativa.  

3. El estudio permite concluir que  existe una correlación positiva débil entre el estilo de liderazgo directivo autoritario coercitivo y la calidad del servicio según la percepción de los padres de familia de  las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla. Esto se debe que el  11,59% de los padres de familia cuentan con estudios primarios, es decir, con nivel de formación baja, lo cual evidencia que  hay tarea pendiente para cambiar el nivel de  formación y actitud de los padres de familia.

4. Los resultados demuestran que existe una correlación negativa débil entre el estilo de liderazgo directivo autoritario benevolente y la calidad del servicio, según la percepción de los padres de familia de  las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú-Ventanilla. Es una correlación inversa, lo que indica a mayor liderazgo directivo autoritario benevolente menor calidad de servicio. Esto explica que un porcentaje mínimo de directivos siguen practicando este estilo de liderazgo, a pesar de las constantes capacitaciones emprendidas por el Gobierno Regional del Callao para cambiar la actitud de los directivos con la finalidad de mejorar la calidad del servicio educativo en las instituciones educativas de la Región Callao.

5. Los hallazgos demuestran que  existe una correlación negativa débil entre el estilo de liderazgo participativo y la calidad del servicio, según la percepción de los padres de familia de  las instituciones educativas de la Red N°03-Mi Perú- Ventanilla. Esta correlación inversa se debe que el nivel de formación de los padres de familia de la Red Nº03-Mi Perú  es baja (con estudios primarios 11,59%, secundarios 71,59% y superior 16,81%)  lo que dificulta percibir con claridad el significado de participación. Esto conlleva,  que hay mucho  por innovar y  la tarea pendiente para las autoridades del Gobierno Regional del Callao.

Recomendaciones:

1. El Gobierno Regional y la Dirección Regional de Educación del Callao deben contar con planes y programas para la formación continua de los directores de las instituciones educativas, priorizando los temas de liderazgo y calidad del servicio (escuela para directores de calidad). Además desarrollar programas de capacitación sobre gestión educativa y liderazgo para los directores en ejercicio, vinculando al mejoramiento de la calidad del servicio acorde a los grandes cambios que afecta a los países de la Región.

2. Fomentar la evaluación permanente y objetiva de los directores de las instituciones educativas con la finalidad de mejorar el liderazgo directivo y la calidad del servicio.

3. Los directores de las instituciones educativas deben aplicar los estilos de liderazgo directivo consultivo y participativo, con el propósito de lograr la calidad del servicio que favorezca la participación activa de todos los miembros de la comunidad educativa.

4. Para lograr la calidad del servicio en las instituciones educativas los directivos deben  practicar el estilo de liderazgo adecuado que permita  obtener  resultados  de mejora continua.
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Anexos
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: PERCEPCIÓN DE LOS PADRES DE FAMILIA SOBRE LA RELACIÓN ENTRE LIDERAZGO DIRECTIVO Y CALIDAD DEL SERVICIO  DE  UNA RED EDUCATIVA DE VENTANILLA.
	PROBLEMA
	OBJETIVOS
	HIPÓTESIS
	VARIABLES
	DISEÑO
	TÉCNICAS E INSTRUMENTOS

	PROBLEMA:

¿Cuál es la relación entre el  liderazgo Directivo  y calidad del servicio  en las Instituciones Educativas de la Red Nº 03-Mi Perú –Ventanilla-Callao  en la percepción de los padres de familia?


	OBJETIVO GENERAL

Determinar la percepción de los padres de familia  sobre la relación entre el   liderazgo directivo y la calidad del servicio que ofrecen las Instituciones Educativas de la Red Nº 03-Mi Perú-Ventanilla Callao, para que responda a las necesidades actuales de la Calidad de Educación en la Región Callao.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a) Determinar la relación entre el estilo de liderazgo autoritario coercitivo y la calidad del servicio de las Instituciones Educativas de la Red Nº 03-Mi Perú-Ventanilla  Callao, según percepción de los padres de familia?

b) Determinar la relación entre el estilo de liderazgo autoritario benevolente y la calidad del servicio de las Instituciones Educativas de la Red Nº 03-Mi Perú-Ventanilla-Callao, según percepción de los padres de familia.

c) Determinar la relación entre el estilo de liderazgo consultivo y la calidad del servicio de las Instituciones Educativas de la Red Nº 03-Mi Perú- Ventanilla  Callao, según percepción de los padres de familia.

d) Determinar la relación entre el estilo de liderazgo participativo y la calidad del servicio de las Instituciones Educativas de la Red Nº 03-Mi Perú- Ventanilla  Callao, según percepción de los padres de familia.


	 Hipótesis General
Existe  relación entre el liderazgo directivo y la calidad del servicio  que ofrecen las instituciones Educativas de la Red Nº 03 Mi Perú-Ventanilla en la percepción de los padres de familia.

Hipótesis específicos

a) Existe  relación positiva entre el estilo de liderazgo autoritario coercitivo y la calidad del servicio de las Instituciones Educativas de la Red Nº 03-Mi Perú-Ventanilla  Callao, según percepción de los padres de familia?

b) Existe relación significativa entre el estilo de liderazgo autoritario benevolente y la calidad del servicio de las Instituciones Educativas de la Red Nº 03-Mi Perú- Ventanilla  Callao, según percepción de los padres de familia.

c) Existe  relación  positiva entre el estilo de liderazgo consultivo y la calidad del servicio de las Instituciones Educativas de la Red Nº 03-Mi Perú- Ventanilla  Callao, según percepción de los padres de familia.

d) Existe relación positiva entre el estilo de liderazgo participativo y la calidad del servicio de las Instituciones Educativas de la Red Nº 03-Mi Perú- Ventanilla  Callao, según percepción de los padres de familia.


	 Liderazgo Directivo

  Dimensiones:

· Estilo de liderazgo autoritario coercitivo

· Estilo de liderazgo autoritario benevolente.

· Estilo de liderazgo consultivo.

· Estilo de liderazgo participativo.

Calidad del Servicio

Dimensiones:

· Elementos tangibles

· Cumplimiento de promesas.

· Actitud de servicio.

· competencia del personal.

· Empatía.


	Investigación descriptiva y transversal de diseño correlacional.

Formalización:

[image: image222.emf]Los planes y las estrategias de su Institución Educativa se desarrollan, se revisan y  se actualizan periódicamente Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 10,43% 25,51% 35,94% 17,39% 10,72% Los planes y las estrategias de su Institución Educativa se desarrollan, se  revisan y se actualizan periódicamente

O: LD          CS

Donde:

 O = Observación.

 LD = Liderazgo Directivo

 CS = Calidad en el Servicio

Muestra:

Cinco Instituciones Educativas de la RED Nº 03- Mi Perú- Ventanilla

Método:

· Descriptivo
· Correlacional explicativa

	· Para liderazgo directivo: Encuesta a los padres de familia. 

· Para Calidad del  Servicio: Encuesta a los padres de familia.

.


[image: image223.emf]Los directivos, docentes y administrativos tienen conocimientos suficientes para  resolver cualquier conflicto Excelente Bueno Regular Malo(a) Deficiente Porcentaje 40 30 20 10 0 6,09% 32,46% 31,59% 17,10% 12,75% Los directivos, docentes y administrativos tienen conocimientos suficientes  para resolver cualquier conflicto
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Liderazgo Directivo y calidad del servicio de las instituciones educativas de la Red Nº 03- Mi Perú- Ventanilla-Callao en la percepción de los padres de familia.

ENCUESTA

INSTRUCCIONES: Estimado padre de familia, la presente encuesta tiene el propósito de recoger información sobre el liderazgo directivo y calidad del servicio de la Institución educativa donde estudia su hijo (a). Mucho le agradeceré marcar con un aspa “X” en el recuadro que corresponde según su percepción. Esta encuesta tiene el carácter de ANÒNIMA, y su procesamiento será reservado, por lo que le solicitamos SINCERIDAD  en las respuestas. 

INFORMACIÒN PERSONAL:

1. ¿Su sexo es?         a) Masculino (    )          b) Femenino  (   )

2. ¿Su edad es de?   a)  18 a 30 años (   )   b) 31 a 40 años (   )   c) 40 a más (  )

3. Condición Laboral:    a) Ama de casa     b) Independiente 

                                         c) Obrera               d) Empleado

4. Nivel de formación:    a) Primaria   b) Secundaria completa c) Superior

5. Estado Civil:          a) Soltero(a)    b) Casado(a)   c) Conviviente   d) Viudo(a)

                                    e) Separado(a)             f) Divorciado(a)

LIDERAZGO DIRECTIVO

Por favor marque con una (x) en el recuadro correspondiente acorde con lo siguiente:
	TA
	Totalmente de Acuerdo
	1

	A
	De acuerdo
	2

	I
	Indiferente
	3

	D
	En Desacuerdo
	4

	TD
	Totalmente en desacuerdo
	5


Si es que las frases reflejan el comportamiento del Director o Directora de su  Institución Educativa donde estudia su hijo(a), según corresponda:
[image: image167.png]LIDERAZGO DIRECTIVO

TA

ET Director inspira poca confianza en 1a nstitucion Educativa

2) El Director asume escasa responsabilidad en situaciones dificlles

El Director manifiesta poco respeto a las Normas de Convivencia

il
)
3) El Director comunica decisiones a través de ordenes
4
)

5) El Director actua con parcialidad en la Institucion Educativa

6) El Director pide ayuda para solucionar problemas

7) El Director logra poca comunicacion conlos padres de famila

©) El Director se comunica por medio de otras personas

9) El Director es tolerante y flexible; cuando los padres de famila ejercen el lbre derecho a la
expresion u opinion

10) E1 Director asume y comparte responsabilidades conlos miembros de la APAFA.

1) El Director delega el poder en la Institucion Educativa.

72) El Director comparte ideas y acciones foraleciendo el rabajo de 105 padres de familia

73) El Director desarrolla relaciones cooperativas con los padres de famila.

4) El Director soluciona adecuadamente los conflictos nterpersonales que se presentan
dentro de la Institucin

75) El Director asume su responsabiidad y considera que cada miembro de fa mstiucion
debe asumira

6) E1 Directortoma decisiones aserivamente de acuerdo_a Ia realidad de fa Institucion

17) El Directortoma en cuenta las experiencias exitosas de sus docentes y de los padres de
familia,

76) El Director delega tareas alos padres de familia sobresalientes. proponiéndoles nuevos
desafios

79) El Director otorga reconocimiento a los padres de famiia por 125 buenas acciones, ideas
iniciativas y mejoras en beneficio de la Institucién Educativa

20) El Director reconoce y motivamas el trabajo del personal y de los padres de familia





CALIDAD DEL SERVICIO 

Por favor marque con una (x) en el recuadro correspondiente acorde con lo siguiente:
	D
	DEFICIENTE
	1

	M
	MALO(A)
	2

	R
	REGULAR
	3

	B
	BUENO
	4

	E
	EXCELENTE
	5


Si es que las frases reflejan la calidad de servicio que brinda  su Institución Educativa, según corresponda:
	CALIDAD DEL SERVICIO 


	D
	M
	R
	B
	E

	
	1
	2
	3
	4
	5

	1) Las instalaciones físicas de su institución educativa son visualmente atractivas y acogedoras
	
	
	
	
	

	2) Los elementos materiales (aulas, oficinas, centro de cómputo y similares) son visualmente atractivas.
	
	
	
	
	

	3) Ambientes físicos de su institución educativa son seguros y adecuados para cumplir sus funciones.
	
	
	
	
	

	4) Ambientes físicos de su institución educativa guardan proporción con la población usuaria
	
	
	
	
	

	5) Las áreas verdes de su institución educativa son atractivas.
	
	
	
	
	

	6) Su Institución educativa tiene equipos de apariencia moderna
	
	
	
	
	

	7) su institución educativa cuenta con laboratorios modernos para la enseñanza de física, química y biología.
	
	
	
	
	

	8) Su institución educativa cuenta con equipos de cómputo para el uso exclusivo del personal de la institución.
	
	
	
	
	

	9) Su institución educativa cuenta con televisores, videos en cada aula
	
	
	
	
	

	10) Su institución educativa cuenta con equipos de sonido, multimedia que favorezcan  el aprendizaje de los alumnos
	
	
	
	
	

	11) Los docentes de su institución educativa son cultas
	
	
	
	
	

	12) La comunicación de los directivos, docentes y administrativos son agradables.
	
	
	
	
	

	13) La actitud del personal que labora en la institución educativa es positiva
	
	
	
	
	

	14) El personal que labora en la institución educativa son carismáticos
	
	
	
	
	

	15)  Los directivos, docentes y administrativos de su institución educativa son sumamente ordenados.
	
	
	
	
	

	16) La frecuencia y formas de uso de los bienes institucionales destinados a  los  usuarios son claramente establecidas en documentos
	
	
	
	
	

	17) Las políticas y procedimientos para la gestión presupuestal de su Institución Educativa se evidencian en documentos institucionales
	
	
	
	
	

	18) El monto presupuestal ejecutado de acuerdo a las necesidades y    prioridades son conocidos por los padres de familia
	
	
	
	
	

	19) Tiene el monitoreo de la distribución financiera, registrada en documentos y fichas de supervisión
	
	
	
	
	

	20) Cuenta con documentación de seguimiento de las actividades que se realizan en la institución educativa.
	
	
	
	
	

	21) Cuando su Institución Educativa promete hacer algo en cierto tiempo lo hace.
	
	
	
	
	

	22) Cuando un padre de familia tiene un problema su Institución Educativa muestra un sincero interés en solucionarlo.
	
	
	
	
	

	23) Su Institución Educativa realiza bien el servicio la primera vez.
	
	
	
	
	

	24) Su Institución Educativa concluye el servicio en el tiempo prometido.
	
	
	
	
	

	25) Su Institución Educativa insiste en mantener registros exentos de errores.
	
	
	
	
	

	26)  Los empleados comunican a los alumnos cuando concluirá la realización del servicio educativo.
	
	
	
	
	

	27) Los empleados de tu institución educativa ofrecen un servicio rápido a sus alumnos y padres de familia.
	
	
	
	
	

	28) Los planes y las estrategias de su Institución Educativa se basan en las necesidades y expectativas actuales y futura de la Comunidad: Docentes y Alumnos.
	
	
	
	
	

	29) Los planes y las estrategias de su Institución Educativa se basan en la información procedente del análisis y mediciones de los resultados de los procesos de: enseñanza, investigación y servicios y gestión administrativas.
	
	
	
	
	

	30) Los planes y las estrategias de su Institución Educativa se desarrollan, se revisan y se actualizan periódicamente.
	
	
	
	
	

	31)  El comportamiento de los directivos, docentes y administrativos de  su institución educativa transmite confianza a sus alumnos.
	
	
	
	
	

	32) Los alumnos se sienten seguros en sus aprendizajes en su institución educativa.
	
	
	
	
	

	33)  Los  directivos, docentes y administrativos de su institución educativa son siempre amables con los alumnos y padres de familia.
	
	
	
	
	

	34) Los directivos, docentes y administrativos tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los alumnos
	
	
	
	
	

	35) Los directivos, docentes y administrativos tienen conocimientos suficientes para resolver cualquier conflicto.
	
	
	
	
	

	36) La institución educativa da a sus alumnos una atención individualizada
	
	
	
	
	

	37) La institución educativa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus  alumnos.
	
	
	
	
	

	38) La institución educativa tiene docentes que ofrecen una atención personalizada a sus alumnos.
	
	
	
	
	

	39)  La institución educativa se preocupa por los mejores intereses de sus alumnos.
	
	
	
	
	

	40) La institución educativa comprende las necesidades específicas de sus alumnos y de sus padres de familia.
	
	
	
	
	


Muchas Gracias

VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO POR ALFA DE CRONBACH

     Se tomó una prueba  piloto de 40 padres de familia de la Institución educativa N° 5088-Heroes del Pacífico correspondiente a la Red Educativa N°05 de  Ugel Ventanilla, y se utilizó el paquete estadístico SPPS  el alfa de Cronbach, que arrojó el siguiente resultado: α = 0,93; lo que indica el valor certero que tiene la encuesta.

 Tabla 01


Estadísticos de fiabilidad

[image: image168.png]Alfa de Cronbach
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Fuente: Datos obtenidos mediante la encuesta a los padres de familia de las institución educativa 5088 Héroes del pacífico  de la Red N°05-Anagamos Naval -Ventanilla, Región Callao.

VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

La validez psicométrica del contenido de la encuesta se ha realizado a través del juicio de expertos. Sobre la respuesta de los expertos se ha aplicado el coeficiente “V” de Aiken.

Se recurrió al criterio de cinco (5) jueces, expertos en gestión  y liderazgo de la educación y se promedió las V específicas obtenidas para los ítems y finalmente se obtuvo la V total. Para ello se preguntó a los jueces sobre cada uno de los ítems, con la siguiente pregunta general: “¿El ítem sirve para medir el Liderazgo Directivo y la Calidad del Servicio?

Las siguientes tablas muestran los resultados obtenidos en cada una de las dimensiones a nivel general. El “1” representa el acuerdo del juez respecto a si el ítem mide lo que pretende medir, mientras el “0” expresa desacuerdo.

Resultados para el factor “Estilos del Liderazgo”
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Se observa que, de los 5 ítems que conforman el factor “Estilo autoritario coercitivo” los 5 alcanzaron una V de 1.00, para un V total de 1.00.
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Se observa que, de los 5 ítems que conforman el factor “Estilo autoritario benevolente” los 5 alcanzaron una V de 1.00, para un V total de 1.00.
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Se observa que, de los 5 ítems que conforman el factor “Estilo Consultivo” los 5 alcanzaron una V de 1.00, para un V total de 1.00.

[image: image172.png]Dimension: Estilo de Liderazgo- Estilo Part
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Se observa que, de los 5 ítems que conforman el factor “Estilo Participativo” los 5 alcanzaron una V de 1.00, para un V total de 1.00.

Resultados para el factor “Elementos Tangibles”
[image: image173.png]Tem Acuerdos v
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Se observa que, de los 5 ítems que conforman el factor “Instalaciones Físicas” los 5 alcanzaron una V de 1.00, para un V total de 1.00.
Resultados para el factor “Elementos Tangibles”
[image: image174.png]Dimension: Equipos
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Se observa que, de los 5 ítems que conforman el factor “Equipos” los 5 alcanzaron una V de 1.00, para un V total de 1.00.

Resultados para el factor “Elementos Tangibles”
[image: image175.png]Dimension: Personal
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Se observa que, de los 5ítems que conforman el factor “Personal” los 5alcanzaron una V de 1.00, para un V total de 1.00.

Resultados para el factor “Elementos Tangibles”
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Se observa que, de los 5 ítems que conforman el factor “Materiales de Comunicación” los  5 alcanzaron una V de 1.00, para un V total de 1.00.

Resultados para el factor “Fiabilidad-Cumplimiento de promesas”
[image: image177.png]Dimension: Hal

lad para ejecutar el servi

prometido de forma fiable y cuidadosa

Tem Jueces Acuerdos v
1 z 3 T 5

pil i i il i il 5 00
2 i i i i i 5 .00
23 il il il il il 5 .00
24 il il il il il 5 .00
e i i i i i 5 .00
N=5 VTOTAL | _1.00





Se observa que, de los 5 ítems que conforman el factor “Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa” los alcanzaron una V de 1.00, para un V total de 1.00.

Resultados para el factor “Capacidad de Respuesta-Actitud de servicio”
[image: image178.png]Disposicion y voluntad de los docentes para ayudar el alumno y proporcionarle
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Se observa que, de los 5 ítems que conforman el factor Disposición y voluntad de los docentes para ayudar el alumno y proporcionarle el servicio “” los alcanzaron una V de 1.00, para un V total de 1.00.

Resultados para el factor “Seguridad-Competencia del Personal”
[image: image179.png]+ Conocimientos  atencion mostrados por Ios docentes y sus habilidades para
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Se observa que, de los 5 ítems que conforman el factor  “Conocimientos y atención mostrados por los docentes y sus habilidades para inspirar confianza a sus alumnos” los alcanzaron una V de 1.00, para un V total de 1.00.
Resultados para el factor “Empatìa”
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Se observa que, de los 5 ítems que conforman el factor  “Empatìa” los alcanzaron una V de 1.00, para un V total de 1.00.
Los jueces que validaron la encuesta fueron los siguientes: Lic Raúl Jaramillo Castillo.- Especialista de la UGEL. Ventanilla; Lic. Nilo Teófilo Reyes Flores.- Egresado de la Maestría de la UNE Mención: Medición, evaluación y acreditación de la calidad educativa y Profesor de Educación Secundaria del la Institución Educativa “Manuel Seoane Corrales” Mi Perú;  .Ventanilla; Lic. Hugo Legua Hernández.- Director de la I.E. Nº 5137 Ventanilla Alta-Ugel Ventanilla, Lic. Danny Nicke Ventosilla Sosa, Egresado de la Maestría de la UNE Mención: Docencia Universitaria y Lic. Jorge Luís Valera  Gálvez.- Egresado de la Maestría de la UNE Mención: Gestión de la Educación todos ellos con estudios de maestría en educación y especialista en el área de Gestión Pedagógica con reconocida solvencia académica.

Los valores hallados de acuerdo a las orientaciones e instructivo para la validación por criterio de jueces del PAME – Callao –USIL están comprendidos mediante la siguiente escala:

Para 5 jueces:

· Solo 3 jueces están de acuerdo: 0.60

· Solo 4 jueces están de acuerdo: 0.80

· Los 5 jueces están de acuerdo: 1.00

Como quiera que para que los ítems sean validados se necesita un completo acuerdo entre los jueces concluimos que  los ítems propuestos sí corresponden con la variable que pretendemos medir por lo tanto la encuesta es válida, según la opinión de los jueces consultados.

Elaborado por Felipe Ostos De La cruz

HISTOGRAMAS

Histograma N°1
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Histograma N°2
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