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RESUMEN   
 

Las entidades públicas enfrentan el desafío de brindar servicios de calidad en 

contextos marcados por limitaciones técnicas y operativas, lo que resalta la 

importancia del liderazgo directivo como factor clave para el logro de los objetivos 

institucionales y la optimización del desempeño del personal. En este contexto, el 

estudio tiene como propósito determinar la relación entre el liderazgo directivo y la 

calidad del servicio en instituciones educativas públicas de la región Callao. La 

investigación es de tipo básica, con enfoque cuantitativo, nivel correlacional y 

diseño no experimental de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 164 

miembros de instituciones educativas públicas. Para la recolección de datos se 

emplearon el cuestionario de Bolívar (2017), orientado a evaluar el liderazgo 

directivo, y la escala SERVQUAL adaptada por Zeithaml y Bitner (2020) para 

medir la calidad del servicio. Los resultados evidencian un valor de significancia de 

0.021 y un coeficiente de correlación de Spearman de 0.987, lo que indica una 

relación directa y de alta intensidad entre las variables. En consecuencia, se 

establece que un liderazgo directivo eficiente se asocia con mayores niveles de 

calidad del servicio educativo en las instituciones analizadas. 
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ABSTRACT   
 

 
 

Public institutions face the challenge of providing quality services in contexts marked 
by technical and operational constraints, which highlights the importance of 
managerial leadership as a key factor in achieving institutional objectives and 
optimizing staff performance. In this context, the purpose of this study is to determine 
the relationship between managerial leadership and service quality in public 
educational institutions in the Callao region. The research is basic in nature, with a 
quantitative approach, a correlational level, and a non-experimental cross-sectional 
design. The sample consisted of 164 members of public educational institutions. Data 
collection utilized Bolívar’s (2017) questionnaire, designed to assess managerial 
leadership, and the SERVQUAL scale adapted by Zeithaml and Bitner (2020) to 
measure service quality. The results show a significance value of 0.021 and a 
Spearman correlation coefficient of 0.987, indicating a direct and strong relationship 
between the variables. Consequently, it is established that effective administrative 
leadership is associated with higher levels of educational service quality in the 
institutions analyzed. 
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INTRODUCCIÓN 

La calidad del servicio se entiende como una evaluación global que realizan los usuarios respecto 

al desempeño de un servicio, basada en la comparación entre sus expectativas previas y las percepciones 

sobre la atención recibida. En este proceso interviene la capacidad del prestador para satisfacer 

necesidades específicas, lo que, de alcanzarse de manera óptima, favorece la lealtad del usuario (Yum y 

Yoo, 2023; Sun y Pan, 2023; Quiachon y Paulino, 2023). No obstante, en el ámbito público, dicha calidad 

se encuentra condicionada por la gestión presupuestaria del Estado y la disponibilidad de recursos, así 

como por factores como la demanda educativa, el tiempo de escolarización, las condiciones 

sociodemográficas y la dotación de insumos, infraestructura y personal capacitado. En este sentido, 

organismos internacionales señalan que la inversión educativa debería alcanzar el 6% del producto bruto 

interno y el 20% del presupuesto público; sin embargo, el Perú aún se mantiene por debajo de estos 

estándares, con una inversión aproximada del 4.2% del PBI (UNESCO, 2024; OCDE, 2025). 

En el contexto de las instituciones educativas, la calidad del servicio tanto en el sector público 

como privado se encuentra estrechamente vinculada al factor humano. En particular, el liderazgo 

directivo se configura como un proceso dinámico, relacional y socialmente construido que trasciende la 

formalidad del cargo, al implicar la capacidad de influir en otros mediante la movilización de 

motivaciones, comportamientos y emociones orientadas al logro de objetivos compartidos. Este tipo de 

liderazgo impacta en la satisfacción de necesidades organizacionales, el compromiso institucional y el 

bienestar colectivo, generando resultados sostenibles (Rodríguez-Feria et al., 2023; Alan y Onur, 2025; 

Ehrich y English, 2024; Linvill y Onosu, 2023). Sin embargo, su desarrollo enfrenta limitaciones 

estructurales como rigidez administrativa, restricciones temporales, escaso apoyo institucional y 

resistencia al cambio tecnológico, factores que obstaculizan la innovación, debilitan la mejora continua 

y reducen la sinergia organizacional (Müller et al., 2021; Ventista y Brown, 2023; Gamarra, 2024). 

Desde una perspectiva teórica, el liderazgo directivo en educación se aborda desde diversos 

enfoques. El liderazgo instruccional plantea que las funciones directivas, como la supervisión curricular, 

la promoción del desarrollo docente y la generación de ambientes laborales adecuados, inciden 

directamente en la calidad pedagógica (Hallinger y Murphy, 1985). Por su parte, el liderazgo 

transformacional enfatiza la capacidad del líder para inspirar y alinear a los miembros de la organización 

hacia metas compartidas, trascendiendo el intercambio transaccional de tareas (Duarte y Bohórquez, 

2024). No obstante, estas perspectivas presentan limitaciones al centrarse en el rol individual del 

directivo. En respuesta, enfoques más integradores proponen el liderazgo estratégico, cultural e 

instruccional articulado, donde múltiples actores participan en la toma de decisiones y fortalecen la 

cultura institucional (Maqbool et al., 2023). Asimismo, el liderazgo crítico reflexivo sostiene que la 

mejora institucional surge de procesos colectivos, donde la comunicación horizontal permite cuestionar 

estructuras de poder y promover transformaciones significativas (Gamarra-Mendoza y Brito-Garcías, 

2025). Estas aproximaciones permiten comprender la relación entre liderazgo directivo y calidad del 

servicio desde una perspectiva sistémica. 

En relación con la calidad del servicio, el modelo SERVQUAL constituye una de las principales 

herramientas de medición, al evaluar la discrepancia entre expectativas y percepciones a través de 

dimensiones como fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatía y elementos tangibles 

(Parasuraman et al., 1988). De manera complementaria, el paradigma de la disconfirmación de 

expectativas explica que la satisfacción depende del grado en que el servicio supera o no las expectativas 

del usuario (Schiebler et al., 2025). En el ámbito público, enfoques contemporáneos incorporan criterios 

como eficacia, transparencia y continuidad del servicio como elementos clave para su valoración (Sáenz, 

2025). 
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En el contexto peruano, la problemática del liderazgo directivo evidencia persistencia a lo largo 

del tiempo. Reportes oficiales indican que un porcentaje significativo de directores presenta niveles bajos 

o moderados de liderazgo, lo que limita la gestión institucional y el desempeño docente (MINEDU, 

2014). Estudios más recientes confirman esta tendencia, evidenciando percepciones de deficiencia en el 

liderazgo pedagógico y oportunidades de mejora en diversas regiones, incluido el Callao (Manrique y 

Sánchez, 2022; Mestanza, 2025). Aunque algunas investigaciones reportan valoraciones más favorables 

en otras regiones, la evidencia sugiere heterogeneidad en el desarrollo del liderazgo directivo a nivel 

nacional (Maza y Campana, 2025). Esta situación repercute en la articulación de procesos de mejora, la 

motivación docente y la implementación de innovaciones pedagógicas. 

Por otro lado, la calidad del servicio educativo también presenta desafíos significativos. Informes 

internacionales indican que una proporción relevante de estudiantes no se siente integrada en su entorno 

escolar, lo que refleja debilidades en la calidad del servicio (UNESCO, 2023). Asimismo, estudios en 

contextos latinoamericanos evidencian niveles considerables de insatisfacción entre docentes, 

estudiantes y familias (Cerezo et al., 2023). En el caso peruano, los resultados educativos muestran que 

una proporción importante de estudiantes no alcanza los niveles mínimos de competencia, lo que 

evidencia la necesidad de fortalecer la calidad del servicio (Sánchez-Pastor et al., 2025). Estas 

limitaciones impactan en las trayectorias educativas, restringiendo el acceso a la educación superior, 

especialmente en poblaciones vulnerables (MINEDU, 2024). 

La evidencia empírica, muestra que la relación entre liderazgo directivo y calidad del servicio 

educativo presenta asociaciones de moderadas a altas. Estudios realizados en distintos contextos reportan 

coeficientes de correlación significativos, lo que respalda la existencia de un vínculo consistente entre 

ambas variables (Guerrero et al., 2025; Amiri et al., 2025; Maza y Campana, 2025; Quiroz y Rodas, 

2025; Ulloa, 2025; Chuquihuanca, 2022; Murga, 2025). 

En este contexto, el estudio examina el liderazgo directivo como eje articulador de la calidad del 

servicio educativo en instituciones públicas del Callao, mediante el análisis de su relación con las 

dimensiones de fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatía y elementos tangibles.  

El estudio se justifica en la necesidad de comprender el papel del liderazgo directivo como factor 

clave en la mejora de la calidad del servicio educativo en instituciones públicas, particularmente en 

contextos donde existen limitaciones estructurales y presupuestarias. En el ámbito educativo peruano, 

persisten brechas en la gestión institucional y en los resultados del servicio brindado, lo que demanda 

identificar variables estratégicas que contribuyan a optimizar el desempeño organizacional y la 

satisfacción de los usuarios. 

Desde el punto de vista teórico, la investigación aporta al fortalecimiento del conocimiento sobre 

la relación entre liderazgo directivo y calidad del servicio, integrando enfoques contemporáneos del 

liderazgo educativo con modelos consolidados de medición de la calidad, como SERVQUAL. 

Asimismo, permite profundizar en la comprensión de estas variables desde una perspectiva sistémica, 

evidenciando cómo la capacidad de gestión, influencia y articulación del directivo incide en dimensiones 

específicas del servicio educativo. 

En el plano práctico, los resultados ofrecen evidencia empírica relevante para la toma de 

decisiones en el ámbito de la gestión educativa, proporcionando insumos que pueden orientar el diseño 

de estrategias de fortalecimiento del liderazgo directivo, programas de formación y políticas 

institucionales enfocadas en la mejora continua del servicio. De este modo, se contribuye a la 

optimización de los procesos internos, la mejora del clima organizacional y el incremento de la 
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satisfacción de la comunidad educativa. 

A nivel social, la investigación adquiere relevancia al considerar que la calidad del servicio 

educativo impacta directamente en el desarrollo de competencias de los estudiantes, su permanencia en 

el sistema educativo y sus oportunidades de acceso a niveles superiores de formación. En este sentido, 

fortalecer el liderazgo directivo no solo repercute en la gestión institucional, sino también en la equidad 

y calidad del sistema educativo en su conjunto. 

 

MÉTODO 

El estudio se enmarcó en una investigación de tipo básica, dado que no buscó resolver un 

problema inmediato, sino generar y ampliar el conocimiento existente en torno a las variables analizadas 

(Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos [OCDE], 2015). Se adoptó un enfoque 

cuantitativo, ya que los datos se recolectaron en forma numérica con el propósito de realizar análisis 

estadísticos (Creswell y Creswell, 2018). Asimismo, el diseño fue no experimental, debido a que las 

variables se observaron en su contexto natural sin manipulación por parte de los investigadores 

(Hernández-Sampieri et al., 2014). El estudio correspondió a un nivel correlacional, en tanto se orientó 

a determinar la asociación entre el liderazgo directivo y la calidad del servicio (Trochim, 2020). Además, 

presentó un corte transversal y carácter ex post facto, puesto que la información se recopiló en un único 

momento, después de ocurridos los hechos (Setia, 2016). 

La población estuvo conformada por 430 colaboradores pertenecientes a la Red 6 de la Región 

Callao. A partir de esta, se seleccionó una muestra de 164 participantes mediante un muestreo no 

probabilístico. Se consideraron como criterios de inclusión a los docentes activos durante el año escolar, 

mientras que se excluyó a aquellos trabajadores con menos de tres meses de permanencia en la 

institución. 

Para la recolección de datos se utilizó la técnica de la encuesta, entendida como un procedimiento 

sistemático para obtener información sobre percepciones, conocimientos o comportamientos de los 

participantes, con el fin de facilitar la generalización de los resultados (Goodfellow, 2023). En cuanto a 

los instrumentos, se aplicó el cuestionario de liderazgo directivo propuesto por Bolívar (2017) y la escala 

SERVQUAL adaptada por Zeithaml y Bitner (2020) para medir la calidad del servicio. Ambos 

instrumentos fueron sometidos a un proceso de validación mediante juicio de expertos. La confiabilidad 

se estimó a través del coeficiente alfa de Cronbach, obteniéndose valores de 0.977 para liderazgo 

directivo y 0.956 para calidad del servicio, lo que evidenció una alta consistencia interna. Asimismo, los 

instrumentos utilizaron una escala de respuesta tipo Likert. 

Los datos recolectados fueron procesados mediante el software estadístico SPSS. Inicialmente, 

se realizó un análisis descriptivo de las variables, considerando frecuencias y medidas de tendencia 

central. Posteriormente, se aplicó la prueba de normalidad para determinar la distribución de los datos. 

Dado que no se cumplió el supuesto de normalidad, se empleó el coeficiente de correlación de Spearman 

para analizar la relación entre el liderazgo directivo y la calidad del servicio. El nivel de significancia 

estadística se estableció en 0.05. 

 

RESULTADOS 

En investigaciones de enfoque cuantitativo, resulta fundamental verificar el supuesto de 

normalidad antes de seleccionar las pruebas estadísticas para el contraste de hipótesis, ya que de ello 

depende la validez y consistencia de los resultados obtenidos. En este estudio, se aplicó la prueba de 
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normalidad de Kolmogorov-Smirnov, debido a que la muestra fue superior a 50 participantes, lo que la 

hace más adecuada frente a otras pruebas como Shapiro-Wilk (Sánchez-Solís et al., 2024; Habibzadeh, 

2024). Los resultados evidenciaron que los datos no siguieron una distribución normal, por lo que se 

optó por el uso de estadísticos no paramétricos, específicamente el coeficiente de correlación de 

Spearman, para analizar la relación entre las variables. 

En relación con las variables principales, liderazgo directivo y calidad del servicio, se identificó 

el comportamiento de asociación entre ambas, así como su vínculo con cada una de las dimensiones del 

modelo SERVQUAL: fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatía y elementos tangibles. Los 

resultados obtenidos se presentan en la Tabla 1. 

 

Tabla 1. Relación entre el liderazgo directivo y la calidad del servicio y sus dimensiones 

Variables 
Calidad de 

servicio 
Fiabilidad Seguridad 

Capacidad de 

respuesta 
Empatía 

Elementos 

tangibles 

Liderazgo 

directivo (rho) 
0.987 0.951 0.971 0.916 0.847 0.930 

p-valor 0.021 0.003 0.001 0.003 0.003 0.003 

n 164 164 164 164 164 164 

 

Como se observa en la Tabla 1, el liderazgo directivo presenta una correlación directa, positiva 

y de muy alta intensidad con la calidad del servicio (rho = 0.987; p = 0.021), lo que indica que, a mayores 

niveles de liderazgo, mayores son los niveles percibidos de calidad en el servicio educativo. Este 

resultado confirma una asociación estadísticamente significativa, evidenciando el papel central del 

liderazgo como factor articulador en la gestión institucional. 

Respecto a las dimensiones de la calidad del servicio, se identifica en primer lugar la dimensión 

seguridad, la cual presenta un coeficiente de correlación muy alto (rho = 0.971; p = 0.001). Este 

comportamiento evidencia que el liderazgo directivo influye significativamente en la generación de 

confianza, credibilidad institucional y reducción de la incertidumbre en los usuarios, lo que refuerza la 

percepción de un servicio educativo sólido y confiable. 

En segundo lugar, la dimensión fiabilidad muestra una correlación de alta intensidad (rho = 0.951; 

p = 0.003), lo que indica que la consistencia, precisión y cumplimiento de los servicios educativos están 

estrechamente vinculados con la capacidad directiva. Esto sugiere que un liderazgo eficiente favorece la 

estabilidad en los procesos institucionales y la coherencia en la prestación del servicio. 

Asimismo, la dimensión elementos tangibles presenta una correlación alta (rho = 0.930; p = 

0.003), lo que refleja que la gestión del liderazgo también se asocia con la adecuada administración de 

recursos físicos, infraestructura y condiciones materiales del entorno educativo, aspectos que inciden 

directamente en la percepción de calidad. 

Por su parte, la dimensión capacidad de respuesta evidencia una correlación significativa (rho = 

0.916; p = 0.003), lo que indica que la rapidez y eficacia en la atención de las necesidades de los usuarios 

están relacionadas con la toma de decisiones y la gestión oportuna por parte del equipo directivo. Este 

resultado sugiere que un liderazgo activo contribuye a una mayor eficiencia operativa. 
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Finalmente, la dimensión empatía, aunque presenta el coeficiente más bajo en comparación con 

las demás, mantiene una correlación alta (rho = 0.847; p = 0.003). Este hallazgo evidencia que la atención 

personalizada, la comprensión de las necesidades de los usuarios y el clima organizacional también están 

influenciados por el liderazgo, aunque pueden verse modulados por factores individuales y emocionales 

propios del personal. 

 

DISCUSIÓN 

El análisis desarrollado permite comprender que el liderazgo directivo se configura como un 

componente determinante en la configuración de la calidad del servicio educativo. La evidencia empírica 

obtenida muestra una asociación positiva, significativa y de magnitud muy alta entre ambas variables 

(rho = 0.987), lo que revela que la conducción institucional no solo cumple una función administrativa, 

sino que estructura y orienta el funcionamiento integral de la organización educativa. Este resultado 

dialoga con el enfoque de liderazgo instruccional de Hallinger y Murphy (1985), quienes sostienen que 

la acción directiva incide directamente en los procesos pedagógicos, organizativos y en las condiciones 

laborales que sostienen la calidad educativa. En concordancia, estudios recientes destacan que el 

liderazgo escolar trasciende la gestión operativa y se posiciona como un eje dinamizador de la cultura 

institucional (Alan y Onur, 2025; Ehrich y English, 2024). 

Al contrastar estos hallazgos con la evidencia internacional, se observa consistencia en la 

dirección de la relación, aunque con diferencias en la magnitud. Investigaciones como las de Guerrero 

et al. (2025) en México (r = .550) y Amiri et al., (2025) en Irán (r = .830) reportan asociaciones 

relevantes, aunque inferiores a las encontradas en el presente estudio. Esta diferencia podría explicarse 

por las características del contexto educativo peruano, donde las limitaciones estructurales y 

presupuestarias incrementan la dependencia de la capacidad directiva para garantizar niveles aceptables 

de servicio. En este sentido, organismos internacionales advierten que, en sistemas con restricciones de 

recursos, la eficacia de la gestión institucional adquiere un rol aún más crítico para sostener la calidad 

educativa (UNESCO, 2023; OCDE, 2025). 

En el ámbito nacional, los resultados mantienen coherencia con investigaciones previas que 

reportan correlaciones elevadas entre liderazgo directivo y calidad del servicio, con valores que oscilan 

entre .742 y .815 (Maza y Campana, 2025; Quiroz y Rodas, 2025; Ulloa et al., 2025; Chuquihuanca et 

al., 2022). No obstante, el coeficiente alcanzado en este estudio sugiere una intensificación de esta 

relación en el contexto analizado, lo que podría estar vinculado a dinámicas propias de la gestión 

educativa en el Callao. Asimismo, investigaciones sobre desempeño docente y liderazgo en el Perú 

refuerzan la idea de que la figura directiva influye de manera decisiva en la cohesión institucional y en 

los resultados organizacionales (Manrique y Sánchez, 2022; Mestanza, 2025). 

Desde una perspectiva conceptual, los hallazgos pueden interpretarse a partir del liderazgo 

transformacional, el cual enfatiza la construcción de una visión compartida y la movilización de los 

actores hacia objetivos comunes (Duarte y Bohórquez, 2024). De igual forma, el enfoque integrador de 

Maqbool et al., (2023) permite entender que la articulación entre dimensiones estratégicas, culturales e 

instruccionales fortalece la gestión institucional, favoreciendo una percepción más positiva del servicio. 

A su vez, el liderazgo crítico reflexivo aporta una mirada complementaria al señalar que los procesos de 

mejora emergen de interacciones horizontales y espacios de diálogo que transforman las prácticas 

organizacionales (Gamarra-Mendoza y Brito-Garcías, 2025). Estas perspectivas, en conjunto, explican 

la intensidad de la relación observada, al situar al liderazgo como un fenómeno complejo y 

multidimensional. 
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El análisis por dimensiones permite profundizar en la comprensión de este vínculo. La dimensión 

seguridad (rho = 0.971) evidencia que la credibilidad institucional y la confianza en el servicio se 

encuentran estrechamente ligadas a la gestión directiva. Este resultado coincide con planteamientos que 

destacan la importancia de la confianza organizacional como resultado de prácticas de liderazgo 

coherentes y consistentes (Müller et al., 2021; Linvill y Onosu, 2023). 

En cuanto a la fiabilidad (rho = 0.951), su elevada asociación sugiere que la estabilidad, precisión 

y cumplimiento de los procesos institucionales dependen en gran medida de la conducción directiva. 

Este hallazgo puede interpretarse desde el paradigma de la disconfirmación de expectativas, donde la 

satisfacción se genera cuando el servicio cumple o supera lo esperado (Schiebler et al., 2025). En el 

sector público, esta relación se refuerza cuando la gestión se orienta a la eficiencia, transparencia y 

continuidad del servicio (Sáenz, 2025). 

La capacidad de respuesta (rho = 0.916) pone en evidencia que la agilidad en la atención de las 

demandas institucionales se vincula con estilos de liderazgo orientados a la toma de decisiones 

oportunas. En este sentido, investigaciones previas señalan que la rapidez y pertinencia en la gestión 

influyen directamente en la percepción de calidad y en la satisfacción de los usuarios (Sun y Pan, 2023; 

Yum y Yoo, 2023). 

Por su parte, la empatía (rho = 0.847), aunque presenta un coeficiente ligeramente inferior, 

mantiene una relación sólida con el liderazgo. Este resultado sugiere que los componentes 

socioemocionales del servicio educativo dependen de la capacidad del líder para generar vínculos, 

promover un clima organizacional favorable y fortalecer el compromiso del personal. No obstante, su 

menor magnitud podría explicarse por la influencia de factores individuales y contextuales que 

trascienden la gestión directiva (Ventista y Brown, 2023). 

Finalmente, los elementos tangibles (rho = 0.930) adquieren particular relevancia en contextos 

como el peruano, donde las limitaciones estructurales son evidentes. En este escenario, la capacidad del 

liderazgo para gestionar eficientemente los recursos disponibles se convierte en un indicador clave de 

calidad del servicio. Tal como señalan reportes nacionales, la adecuada administración de infraestructura 

y recursos educativos incide directamente en la percepción del servicio brindado (MINEDU, 2024). 

Los resultados del estudio permiten afirmar que el liderazgo directivo actúa como un eje 

articulador que integra y potencia todas las dimensiones de la calidad del servicio educativo. La 

consistencia entre los resultados obtenidos, los antecedentes empíricos y los enfoques teóricos fortalece 

la validez interpretativa del estudio. No obstante, es pertinente reconocer que el diseño correlacional 

limita la posibilidad de establecer relaciones causales (Setia, 2016). En consecuencia, se sugiere que 

futuras investigaciones incorporen diseños longitudinales o explicativos que permitan profundizar en la 

dinámica de estas variables y ampliar la comprensión del fenómeno en distintos contextos educativos. 

 

CONCLUSIONES 

El análisis desarrollado permitió establecer que el liderazgo directivo se relaciona de manera 

directa, significativa y de muy alta intensidad con la calidad del servicio educativo en instituciones 

públicas del Callao, lo que evidencia su papel como eje articulador de los procesos institucionales. Este 

hallazgo confirma que la gestión directiva no solo orienta el funcionamiento organizacional, sino que 

incide de forma transversal en la percepción de calidad por parte de la comunidad educativa. 
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Asimismo, se determinó que el liderazgo directivo presenta asociaciones significativas con todas 

las dimensiones de la calidad del servicio. La seguridad y la fiabilidad destacan como las dimensiones 

con mayor nivel de asociación, lo que pone de manifiesto la relevancia de la toma de decisiones, la 

generación de confianza institucional y la consistencia en la prestación del servicio. De igual manera, la 

capacidad de respuesta y los elementos tangibles evidencian que la eficiencia operativa y la adecuada 

gestión de recursos dependen en gran medida de la conducción directiva. 

Por otro lado, la dimensión empatía, aunque con una intensidad ligeramente menor, mantiene una 

relación significativa, lo que indica que los aspectos socioemocionales y el clima organizacional también 

se ven influenciados por el estilo de liderazgo. Este resultado sugiere que el fortalecimiento de 

competencias interpersonales en los directivos contribuye a mejorar la experiencia del usuario dentro del 

sistema educativo. 

El estudio permite sostener que el fortalecimiento del liderazgo directivo constituye una 

estrategia clave para elevar los estándares de calidad del servicio educativo, especialmente en contextos 

públicos caracterizados por limitaciones estructurales. En consecuencia, se resalta la necesidad de 

promover procesos de formación y desarrollo de capacidades directivas orientadas no solo a la gestión 

administrativa, sino también a la articulación pedagógica, organizacional y humana dentro de las 

instituciones educativas. 
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