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RESUMEN
El presente trabajo se otient6 a investigar acerca del nexo existente entre la gestion de los directivos de un colegio
parroquial en la regién Callao y la calidad de servicio prestado a la comunidad educativa. Se realiz6 un estudio de
corte cuantitativo, tipo transversal, correlacional. Para la recoleccion de datos se elaboraron dos cuestionarios (uno
por variable), con respuestas tipo Likert. La muestra estuvo conformada por 150 estudiantes, 62 docentes, 23
administrativos y 90 padres de familia. La contrastacién fue realizada por medio del coeficiente de correlacién de
Pearson que arrojé un valor de 0.897 que correspondi6 a una correlacién positiva alta. Los valores para las
dimensiones liderazgo directivo fue de 0.863; para la dimension de planificacién estratégica fue 0.825; mientras que
para la dimensién de evaluacién de gestion se obtuvo 0.857 y la dimensién de convivencia institucional 0.804. Se
concluyé que, existe una correlaciéon correlativa directa y fuerte entre la gestion del cuerpo directivo y la calidad del
servicio educativo. Se sugieren aspectos mas detallados para investigaciones futuras al respecto.
Palabras clave: gestién de los directivos, calidad del servicio educativo, liderazgo directivo, planificacion estratégica,
evaluacion de gestion.

Management of executives and quality of educational service in a parochial school in Callao region

ABSTRACT

The present work was oriented to investigate about the existing nexus between the management of the directors of a
patochial school in the Callao region and the quality of service provided to the educational community. A
quantitative, cross-sectional, correlational study was carried out. For data collection, two questionnaires were
prepared (one per variable), with Likert-type responses. The sample was made up of 150 students, 62 teachers, 23
administrators and 90 parents. The contrast was made by means of Pearson's correlation coefficient, which yielded a
value of 0.897, which corresponded to a high positive correlation. The values for the managerial leadership
dimensions were 0.863; for the strategic planning dimension it was 0.825; while for the management evaluation
dimension 0.857 was obtained and for the institutional coexistence dimension 0.804. It was concluded that a direct
and strong correlative correlation did occur between the management of the governing body and the quality of the
educational service. More detailed aspects are suggested for future research in this regard.

Keywords: management of executives, quality of educational service, executive leadership, strategic planning,
management evaluation

INTRODUCCION

La serie continua y cada vez mas algida de cambios en el aspecto socio-econémico en el contexto
actual, ha procurado la urgente necesidad de reconsiderar los aspectos relacionados con la
gestion educativa, asi como las facetas de las instituciones educativas. Si bien las instituciones de
educacion, incluyendo las de educaciéon superior, se encuentran entre las industrias de servicios
mas grandes del siglo XXI, la educacion se ha convertido en el simbolo mundial de prestigio mas
destacado. Dichas instituciones estan abordando multiples tareas no solo para mantener y
defender sus identidades, sino también para brindar servicios de calidad (Aziz & Abdolghader,
2018). Estos crean un servicio continuo de educacion de calidad que satisface las necesidades de
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los estudiantes y, por lo tanto, ofrecen oportunidades transigentes para atraer solicitantes a nivel
local y global. La experiencia de los paises desarrollados muestra que la innovacién activa esta
determinada por el papel protagénico del Estado en el campo del desarrollo cientifico y
tecnolégico (Rakhimovich, 2020).

Segun estimaciones de la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT, 2018) el 21 % de
los jovenes en el mundo estuvieron desempleados, frente a un 37 % que tuvieron algin tipo de
empleo; de los que el 42 % fueron empleados en educacion, por lo que dichos datos indicaron
que, para mejorar la calidad de los servicios educativos en el mundo, es necesario un uso mas
amplio y eficaz de diversos métodos. (Rakhimovich, 2020)

Los proyectos a menudo se inician como parte de un proceso de planificacién estratégica mas
amplio, por lo que el campo de la planificacién estratégica pareceria ser una fuente apropiada de
ideas para planificar y gestionar proyectos (Papke & Boyer, 2017).

Por su parte, Rakhimovich (2020) escribi6é un articulo acerca del uso eficaz de las asociaciones
publico-privadas en la educacién rusa, en la mejorar la calidad de los servicios educativos,
basando su anadlisis en las alianzas publico-privadas para mejorar la calidad de los servicios
educativos, proponiendo un mecanismo de asociacién publico-privada en el campo de la
educacion. Segun lo estimado por Nabokov, Mingalev, Pustuyev, Sharapova, Grytsova,
Rubayeva & Razorvin (2018) el factor mas importante del desarrollo innovador de la economia
rusa es su sistema educativo, el cual cumple con los requisitos de la produccién moderna de alta
tecnologia y un nuevo entorno empresarial, ya que consideran que el cumplimiento de dichos
requisitos establece una prestacion de servicios educativos de alta calidad. Segun lo expuesto por
Vega (2020) acerca de la problematica que se circunscribe acerca de la funcionalidad de los
sistemas educativos, no ha radicado en todo lo logrado o conseguido hasta la fecha, sino que el
trasunto se dilata en aquello que no se ha materializado o se ha postergado “es decir crear
capacidad profesional e institucional en todos los rincones del sistema.” (p.19). Aunque los
modelos de liderazgo, sefialan Gumus, Bellibas, Esen & Gumus (2016) se han convertido en un
tema muy popular en la investigacion educativa, especialmente durante las dltimas tres décadas,
la popularidad de los modelos de liderazgo especificos a lo largo del tiempo y las tendencias en la
literatura relacionada no son muy claras, puesto que la mayoria de los estudios de revision
sistematica sobre liderazgo educativo incluyeron todo tipo de estudios de liderazgo educativo sin
prestar especial atencion a los modelos de liderazgo.

A nivel internacional cabe citar el trabajo presentado por Aziz & Abdolghader, (2018) que abarcé
un total de 355 estudiantes internacionales en Universiti Teknologi Malaysia (UTM), el cual
evalud la percepcion sobre la calidad de la ensefianza y el aprendizaje y los servicios brindados
pot el personal de apoyo de dicha institucion de educacién; teniéndose que los hallazgos del
citado estudio reflejaron la percepcion moderada de los estudiantes internacionales sobre los
servicios educativos. También cabe mencionar el trabajo desarrollado por Salas y Lucin (2013)
orientado a evaluar la calidad del servicio educativo con el fin de establecer el nivel de desercion
de estudiantes, para lo que se analiz6 fortalezas y oportunidades que se tienen actualmente,
analizar el clima organizacional del grupo de profesores, identificar el grado de satisfaccion de los
clientes e identificar la desercién de los estudiantes de la unidad educativa, asi como analizar la
percepcién de la comunidad educativa en relacion a la gestion de los gerentes.

Respecto del contexto referido del presente trabajo, se tiene que la razon fundamental de la LE
parroquial analizada, es dar a conocer la presencia y el testimonio cristiano en la regiéon Callao,
port lo cual se dispone a cumplir con la misién de formar al hombre nuevo en la fe en Cristo con
una visioén holistica, brindando una educacion de calidad y acorde con los tiempos. En funciéon
del marco del Proyecto Educativo Institucional, se priotizan acciones que conlleven a la
excelencia académica, la formacién de lideres y una auténtica proyeccion social, donde dichos
fines son sostenidas transversalmente por la evangelizacién, siendo el eje base sobre el cual se
tiene el marco institucional. Las diversas actividades se orientan fundamentalmente en la practica
de la axiologia marianista, resaltando los valores, tales como servicio, fe, paz, amor y justicia,
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hospitalidad, apertura, humildad y confianza. Es por ello, que se consideré la necesidad de
profundizar en el proceso de gestion de los directivos y la calidad del servicio educativo,
surgiendo de la necesidad de conocer la implicancia de cémo las gestiones de los directivos
generan cambios significativos sobre el servicio brindado a toda la comunidad marianista;
asimismo, para analizar posibles dificultades que pudieran generarse y datles solucién.

La importancia del presente estudio se alinea a lo expuesto por Rakhimovich (2020) quien evalaa
desde el contexto de la globalizacién de la economia mundial, la cual presta especial atencion al
desarrollo econémico de los paises de todo el mundo, ya que el nivel de vida y los indicadores de
calidad son importantes para el desarrollo econémico del pafs; asumiéndose que dichos
parametros se encuentran asociados a la expansion y desarrollo del sector de servicios. En tal
sentido, depende de qué tan rapido y en qué medida la fuerza laboral pueda ingresar al mercado
laboral, asi como de las habilidades adquiridas como resultado de la educacién y la formacion,
siendo por ello requerimiento indispensable un elevado estandar en los procesos de gestiéon y
calidad educativa.

Gestion educativa

Referente a la idea de gestion, se tiene lo expuesto por Vega (2020), quien mencioné que la
gestion se entiende como aquel sistema que incluye actividades estratégicas y debidamente
planificadas, las mismas que se efectian a través de las instrucciones y técnicas que permiten, a
su vez, obtener ciertos objetivos. La gestion educativa y el liderazgo educativo son conceptos
centrales para comprender la organizacion en las instituciones educativas, pero su significado, la
diferencia entre ellos y su valor en la organizaciéon educativa siguen siendo objeto de debate
(Connolly, James & Fertig, 2019). La gestién educativa implica asumir la responsabilidad del
buen funcionamiento de un sistema en una institucién educativa en la que participan otros
(Marambio, 2018). Asumir una responsabilidad de este tipo es un estado mental y no requiere
acciones, aunque tipicamente y lo hace con frecuencia. L.a gestion educativa necesita un
individuo designado que asuma la responsabilidad del funcionamiento de un sistema en el que
otros participan en una institucion educativa (Gumus et al., 2016). Al afirmar lo anterior, se
reconoce que hay casos en los que esta responsabilidad puede ser compartida, pero son
excepciones. la gestion educativa en la practica supone una delegacion, lo que implica
asignacion, aceptacion y asumir la responsabilidad del buen funcionamiento de un sistema en el
que participan otros de una institucion educativa y establece una jerarquia organizativa. Por ello
Connolly et al. (2019) manifestaron que "Asumir la responsabilidad" es una descripcion
metaférica de un estado de animo y no implica necesariamente acciones, aunque las implica y
con frecuencia las impulsa; por lo que tales acciones son importantes en la vida organizacional de
las instituciones educativas.

Liderazgo educativo

El aumento de la importancia del liderazgo escolar ha ido acompafado del desarrollo tedrico,
con la aparicién de nuevos modelos y la redefinicién y el desarrollo de enfoques establecidos
(Bush & Glover, 2014). En contraste, el liderazgo educativo es el acto de influir en otros en
entornos educativos para lograr metas que requieran acciones de algun tipo. Cuando el delegado
lleva la responsabilidad acta en relacion con ese valor, influyendo y, por tanto, liderando. El
término liderazgo educativo se utiliza principalmente de dos formas. En primer lugar, se utiliza
para describir a quienes ocupan puestos superiores en una jerarquia organizativa en una
institucién educativa. Este uso se ha vuelto omnipresente. En segundo lugar, el término
"liderazgo" se utiliza para describir la practica de liderar (Raelin, 2014) y es el sentido que mads
nos interesa aqui. Este punto de vista concede importancia a las interacciones de algun tipo que
en algunos motivan a otros. Estas interacciones estaran condicionadas por imagenes e
instrumentos que luego se pondran en acciéon (Hawkins y James, 2016). Segun lo manifestado
por Bush y Glover (2014) se entiende que el liderazgo es aquel proceso que influye y dirige a la
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obtencién de los objetivos planteados. En ese sentido, los lideres con éxito desarrollan una
visién para sus instituciones basandose en valores personales y profesionales; lo que les permite
articular dicha visién en cada oportunidad e influyen en su personal y otras partes interesadas
para compartir la vision. La cuestiéon del liderazgo educativo segin Bolivar, Lopez y Murillo
(2013), se circunscribe en la preocupacion comun en los sistemas educativos sobre qué se puede
hacerse, para dinamizar la escuela, de forma tal que se logren plasmar buenos aprendizajes para la
mejora educativa. Si bien el liderazgo educativo se lleva a cabo idealmente de manera
responsable, en la practica no necesariamente implica asumir la responsabilidad del
funcionamiento del sistema educativo en el que se ejerce la influencia. Sin embargo, el analisis
realizado por Connolly et al. (2019) mostrd que la gestién educativa y el liderazgo educativo no
son simplemente configuraciones diferentes de una forma general de actividad muy similar, son
categoéricamente constructos diferentes. El liderazgo educativo en la practica es el acto de influir
en otros en entornos educativos para lograr metas y, por lo tanto, requiere acciones (Connolly et
al., 2019). Influir en otros requiere autoridad, la que puede derivarse de relaciones jerarquicas,
también puede provenir de otras fuentes. Asi se tiene que cuando los que tienen la
responsabilidad del funcionamiento de una institucién educativa, sus acciones influiran en los
demas, puesto que son acciones de liderazgo (Hallinger & Kovacevi¢, 2019). Si bien el liderazgo
educativo se lleva a cabo idealmente de manera responsable, en la practica no implica asumir la
responsabilidad del funcionamiento de la institucién educativa en la que se ejerce la influencia.

La vision negativa de la gestion educativa pareciera surgir de una confusion entre

liderazgo y gestiéon en la practica. Aquellos que tienen la responsabilidad del funcionamiento de
un sistema interactGan con otros agentes que actiuen bajo ese valor, a su vez, deben ser
influyentes y lideres. (Hawkins & James, 2017). El liderazgo es independiente de la autoridad
posicional, mientras que la administracién esta directamente vinculada a ella (Bush & Glover,
2014).
El liderazgo educativo como la practica de influir en otros para lograr metas en un contexto
educativo puede verse como un sistema, que tiene un proposito, por lo que requiere
insumos/recursos, tiene procesos, logra resultados y tiene lugar en un entorno/contexto (Bush y
Glover, 2014). El objetivo de cualquier acciéon de liderazgo en un entorno educativo es
importante y la calidad de dicha accién no se puede evaluar por completo a menos que se
conozca el objetivo de la accién y se incluya en la evaluaciéon (Connolly et al., 2019). En el
liderazgo educativo, los individuos son responsables de sus propias acciones de liderazgo /
influencia, independientemente de si tienen la responsabilidad del funcionamiento de un sistema
en el que estan influyendo (Bolivar, Lopez y Murillo, 2013). A fin de no cosificar el liderazgo en
una agencia mas alla de su alcance, cabe reconocer que cualquier cambio en el liderazgo
necesitarfa ir acompafiado de cambios estructurales y contextuales (por ejemplo, a través de la
naturaleza y operacion de nuestras instituciones politicas) porque las condiciones en el mundo
estan moldeadas por otras propiedades mas alla del liderazgo (Raelin, 2014). También cabe la
necesidad de manifestar aspectos relacionados al modelo transformacional que es integral en el
sentido de que proporciona un enfoque normativo del liderazgo escolar que se centra
principalmente en el proceso mediante el cual los lideres buscan influir en los resultados
escolares en lugar de en la naturaleza o direccién de esos resultados. Sin embargo, también puede
ser criticado por ser un vehiculo de control sobre los maestros, al exigir la adherencia a los
valores del lider, y es mas probable que sea aceptado por el lider que por el dirigido.

Evaluacion de la gestion

La planificacién permite a la institucién educativa seguir una ruta predicha para lograr los
objetivos dentro de un tiempo establecido. Ademas, se ejecuta cada una de las actividades y
potencia su desarrollo, ademas de mantener la esencia de la evaluaciéon en la instituciéon. Cabe
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mencionar que, la evaluacién cumple un rol importante para encaminar un proceso de
perfeccionamiento de las entidades escolares.

En la praxis evaluativa pueden ser diversas las motivaciones que catalicen la evaluacién
institucional. Al respecto Escudero (2000) considerd cuatro posibles motivos: primero que la
institucién como organizacion formadora busque consolidar practicas educativas de mayor
calidad; segundo, las causas sociales que afectan o influyan sobre la institucion; tercero, las
innovaciones originadas en el rubro de las teorfas de la evaluaciéon, que aportan novedosos
modelos, propositos, metodologia e instrumentos, para una evaluacién institucional, y que
conlleven a las instituciones a su aplicacioén; y cuarto, aplicar el marco normativo para ajustar o
regular los tres aspectos mencionados. Cabe mencionar que en el contexto en el cual se ha
desarrollado la investigacion no se encuentra normado el proceso de evaluacion institucional de
forma obligatoria.

METODO

Disefio

La presente investigacion respondié a un nivel descriptivo y enfoque cuantitativo. Ademas, el
desarrollo del articulo se enmarcd en un disefio correlacional. Esto, con el fin de establecer el
nivel de incidencia de la gestién del personal directivo en la calidad del servicio educativo en un
colegio parroquial del Callao (Hernandez y Mendoza, 2018).

Participantes

LLa muestra estuvo conformada por un total de 2627 personas, entre estudiantes, profesores,
directivos, personal administrativo y padres de familia de un colegio parroquial en la region
Callao.

Instrumentos

Cuestionario Gestiéon del personal administrativo aplicado a los docentes y administrativos,
teniendo en cuenta las dimensiones de liderazgo directivo, planificacion estratégica, evaluacion de
gestion y convivencia institucional.

Cuestionario Calidad del Servicio Educativo aplicado a los estudiantes de manera aleatoria.
Procedimiento

Primero se construyé cada uno de los instrumentos, teniendo en cuenta a cada una de las
variables. Luego, se procedi6 a validar los instrumentos a través del juicio de expertos. Después,
se recolecté los datos de las encuestas aplicadas para procesarlas estadisticamente.

Analisis de datos

La prueba se aplico a un total de 2627 personas, entre estudiantes, profesores, directivos,
personal administrativo y padres de familia de un colegio parroquial en la regién Callao. Los
datos y la contrastaciéon de hipotesis se obtuvieron a través del coeficiente de correlacién de
Pearson.

RESULTADOS

Tabla 1

Resultados de la correlacion entre las variables “Gestion de los directivos” y “Calidad del servicio edncativo”
Calidad del
servicio educativo

Gestion de losCorrelacion de Pearson 897

directivos Sig. (bilateral) ,000

N 333
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En la tabla 1, se aprecia que de acuerdo a la correlacion de las variables gestion de los directivos y
calidad del servicio educativo, el coeficiente de correlacion de Pearson fue de 0.897 con un p
valor de 0.000 lo que se tradujo en una correlacion fuerte entre las variables.

Tabla 2
Resultados de la correlacion entre las variables “Gestion de los directivos y “Calidad del servicio educativo”
Calidad del
servicio educativo
Gestion de losCorrelacion de Pearson  ,897
directivos Sig. (bilateral) ,000
N 333

En la tabla 2, se aprecia que se generé un valor de 0.863 para la dimensiéon liderazgo del
directivo, significando un nexo fuerte entre las dimensiones de la variable gestion de los
directivos frente a la variable calidad de servicio. Ademas, la dimensién de planificacion
estratégica respecto a la evaluacion de los datos arrojé un valor de 0.825 para el coeficiente de
Pearson, traducido como una correlacion significativamente fuerte. De igual forma, para la
dimension evaluaciéon de la gestion el valor del coeficiente de Pearson obtenido fue algo mayor
con un valor de 0.857 y para la dimension de convivencia institucional el valor generado fue de
0.804, menor que el anterior, pero muestran cierta homogeneidad respecto a los aspectos
evaluados en la institucién.

Tabla 3
Resultados de la correlacion entre las dimensiones “Liderazgo del directivo”, “Planificacion estratégica”,
“Evaluacion de la gestion”, “Convivencia institucional” y la variable “Calidad del servicio educativo”

Calidad del servicio
educativo
Correlacién de 0.863*
Liderazgo Pearson
del directivo Sig. (bilateral) ,000
N 333
Planificacion Cortrelacion de 0.825%
estratégica Pearson
Sig. (bilateral)
N 333
Evaluacién de la Correlacion de 0.857*
gestion Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 333
Convivencia Correlacion de 0.804*
institucional Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 333
DISCUSION
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Martinez (2014) concluyé que existié una relaciéon de tipo positiva entre la evaluacion de la
gestion administrativa y la calidad educativa, ya que sus resultados obtenidos demostraron la
existencia de tal relacidn, siendo especifica respecto del talento humano frente a la calidad
educativa con un 23.8% de significancia.

Los resultados analizados recogen las sugerencias planteadas por Papke & Boyer (2017) acerca de
las caracteristicas de la planificacién estratégica que pueden incorporarse de manera eficaz en un
marco de gestion mejora de calidad del servicio brindado, lo que generara conocimientos
potencialmente utiles sobre la relacién de los comportamientos de los usuarios y la acogida de los
mismos generando el éxito del enfoque de mejoras continuas. De la misma forma, los resultados
de la presente investigacion ratificaron el objetivo de demostrar que hubo una relaciéon positiva
entre los recurso didacticos y fisicos y la calidad educativa, tal como lo sugirieron Gulosino &
Miron (2017).

Estos resultados indican que las actividades cotidianas del gestor escolar influyen en la calidad
educativa, se observé que las actividades que realizan los directivos impactaron en la calidad de la
institucion, ya sea de forma positiva o negativa, pero siempre tienen una influencia. Este aspecto
es también referenciado por Gento (2013) en relacién con los mecanismos de la gestiéon tienden
a fomentar y desarrollar capacidades de liderazgo que revierten de forma significativa en la
imagen de la institucién.

CONCLUSIONES

Esta investigacion aporta a futuras investigaciones y asimismo para que las autoridades de turno
de la instituciéon educativa, dispongan las medias necesarias para optimizar la gestion de los
directivos que incide en la calidad del servicio educativo. Segin Nabokov et al. (2018) el analisis
de la informacién de marketing sobre la calidad de los servicios educativos, basado en los
métodos de investigacion de mercados son las herramientas mas Optimas que permiten
identificar requisitos, asi como evaluar el grado de cumplimiento del servicio educativo con estos
requisitos.

Sobre la base de lo mencionado, se coincide con lo planteado por Rakhimovich (2020) que la
sociedad y el estado deberan ser los principales interesados en invertir en el rubro educacional,
porque al aumentar la diversidad y la calidad de los servicios educativos se contribuye al
crecimiento econémico, proporciona empleo a los jovenes, aumentado la productividad laboral y
con ello se coadyuva en aliviar los problemas sociales; por lo tanto, la participacion de los
recursos financieros destinados a la educaciéon se convierte en una urgente prioridad. Sobre lo
mencionado, se rescata lo propuesto por Bolivar et al. quienes mencionaron que “La capacidad
de un centro escolar para mejorar depende, de forma significativa, de lideres que contribuyan
activamente a dinamizar, apoyar y animar a que su escuela aprenda a desarrollarse, haciendo las
cosas progresivamente mejor.” (2013, p.20)

Un aspecto destacado, con el cual el presente trabajo se alinea, es lo propuesto por
Connolly et al. (2019) quienes mencionaron que la responsabilidad educativa es una nociéon
importante y deberfa desempenar un papel mas destacado en los analisis de la organizacién en las
instituciones educativas; por ello se sugiere que posteriores investigaciones al respecto puedan
ahondar en relacién a tales manifestaciones (Lopez & Gonzalez, 2014). Esperamos que los
maestros del staff del personal docente influyan en los demas de manera responsable para lograr
los objetivos adecuados.

También cabe la posibilidad de que estudios posteriores se avoquen en evaluar la
efectividad del uso de las tecnologfas de la informacién en la mejora de la calidad de la educacion
de los estudiantes; ya que al respecto Vaganova, Kamenez, Sergeevna, Vovk, Smirnova &
Maseleno (2018) dieron a conocer que hay muchas ventajas de este tipo de herramientas que
podrian coadyuvar a la mejora del proceso educativo mediante la introduccién de cursos en linea
en el proceso de aprendizaje que beneficia al proceso educativo en su conjunto y mejoran la
calidad de los servicios educativos.
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