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NIVEL DE SATISFACCION DE LOS DIRECTORES ESCOLARES DEL CERCADO
DE LIMA CON RESPECTO DE LOS SERVICIOS DE APOYO QUE DISPONE LA
MUNICIPALIDAD METROPOLITANA DE LIMA - 2020

DEYANIRA ANEEL GOICOCHEA ROJAS
RENATO MASSIMO HONDA SOTO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN

El objetivo de este estudio fue establecer la relacion entre el nivel de satisfaccion que
poseen los directores escolares del Cercado de Lima y los servicios de apoyo que
presta la Municipalidad Metropolitana de Lima a las instituciones educativas publicas.
El tipo de investigacion es aplicativa, nivel correlacion, disefio no experimental, corte
transversal y con un enfoque cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 89
directores de colegios publicos del Cercado de Lima. Los instrumentos utilizados
fueron instrumentos por cada variable realizadas en escala de Likert, se realiz6 una
prueba piloto con 18 de los directores. Los resultados indican una significancia (sig.
<0.05) y en la prueba de correlacion se observa que las variables cuentan con una
correlacion de alta (rho=0.779) que indica que a medida que se emplea la variable
nivel de satisfaccion mejora la variable servicios de apoyo. Se concluyo que, si existe
relacion entre las variables, sin embargo, el andlisis descriptivo de la variable servicios
de apoyo muestran falencias especificas en factores como la confiabilidad, la
capacidad de servicio y la accesibilidad, lo cual evidencia la necesidad de optimizar
los procesos de prestacion de servicios de apoyo de la Municipalidad Metropolitana
de Lima a las Instituciones Educativas.

Palabras clave: Nivel de satisfaccion, servicios de apoyo, directores escolares.
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CERCADO DE LIMA SCHOOL PRINCIPALS’ SATISFACTION LEVEL WITH THE
SUPPORT SERVICES PROVIDED BY THE METROPOLITAN MUNICIPALITY OF
LIMA - 2020

DEYANIRA ANEEL GOICOCHEA ROJAS
RENATO MASSIMO HONDA SOTO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT

The objective of this study was to establish the relationship between the level of
satisfaction that the school directors of the Cercado de Lima have and the support
services provided by the Metropolitan Municipality of Lima to public educational
institutions. The type of research is applicative, correlation level, non-experimental
design, cross-sectional and with a quantitative approach. The sample consisted of 89
directors of public schools in the Cercado de Lima. The instruments used were
instruments for each variable made on a Likert scale, a pilot test was carried out with
18 of the directors. The results indicate a significance (sig. <0.05) and in the correlation
test it is observed that the variables have a high correlation (rho=0.779) which
indicates that as the satisfaction level variable is used, the services variable improves.
support. It is concluded that, if there is a relationship between the variables, however,
the descriptive analysis of the support services variable shows specific shortcomings
in factors such as reliability, service capacity and accessibility, which shows the need
to optimize support processes. Provision of support services from the Metropolitan
Municipality of Lima to Educational Institutions.

Keywords: Level of satisfaction, support services, school directors.
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INTRODUCCION

La presente investigacion titulada Nivel de satisfaccion de los directores
escolares del Cercado de Lima con respecto a los servicios de apoyo que dispone la
Municipalidad Metropolitana de Lima — 2020, presenté como situacion problematica
la necesidad de medir la percepcion de los directores escolares del Cercado de Lima
referente a los servicios de apoyo de la Municipalidad de Lima y su repercusién en la
satisfaccion del mismo, ya que en gestiones pasadas no se ha brindado estos
servicios para el apoyo a los colegios publicos. Por lo que, la Municipalidad de Lima
Metropolitana siendo un gobierno local que asume las diversas tareas involucrando a
la ciudadania y diversos actores sociales en la generacion de valor publico, necesita
establecer diferentes mecanismos de monitoreo y consulta acerca de la percepcion
gue se han formado respecto a la gestién de lo publico. Es por ello que se realiza una
investigacion dirigida a determinar cual es el nivel de satisfaccion que poseen los
directores escolares del distrito de Cercado de Lima con respecto de los servicios de
apoyo que presta la Municipalidad Metropolitana de Lima a las instituciones
educativas publicas que estos profesionales dirigen por motivo que es importante
identificar si estos servicios que se estan dando es el adecuado o si necesita mejorar.
Asimismo, esta investigacion es importante porque fue un estudio que se centra
encuentra en aportar valiosa informacion a esta entidad gubernamental y que servira
para fortalecer las politicas dirigidas ambito educativo, lo cual, ayudara al
mejoramiento de las funciones de las instituciones de educacion inicial, primaria y
secundaria, que reciben los jovenes mas vulnerables del Cercado de Lima. Ademas,
en esta investigacion se concluyé que los servicios de apoyo muestran falencias
especificas en factores como la confiabilidad, la capacidad de servicio y la

accesibilidad, lo cual evidencia la necesidad de optimizar los procesos de prestacion
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de servicios de apoyo de la Municipalidad Metropolitana de Lima a las Instituciones
Educativas.

El problema general fue: ¢Cuél es el nivel de satisfaccion que poseen los
directores escolares del Cercado de Lima acerca de los servicios de apoyo que presta
la Municipalidad Metropolitana de Lima a las instituciones educativas publicas?

El objetivo de la investigacion fue establecer la relacidn el nivel de satisfaccion
gue poseen los directores escolares del Cercado de Lima acerca de los servicios de
apoyo que presta la Municipalidad Metropolitana de Lima a las instituciones
educativas publicas.

Asi mismo la hipotesis alterna fue, existe relacion entre el nivel de satisfaccion
de los directores escolares del Cercado de Lima acerca de los servicios de apoyo que
presta la Municipalidad Metropolitana de Lima a las instituciones educativas publicas.

En el capitulo |, se desarrollé la realidad problemética del estudio desde la
perspectiva mundial, nacional y local que permiti6 formular el problema de
investigacion, los objetivos del estudio, asi como la explicacién de la justificacion de
la investigacion y las limitaciones que comprende el desarrollo del estudio.

El capitulo I, se desarrollaron los fundamentos te6ricos de la investigacion que
comprendi6 la revision de los antecedentes del estudio tanto nacionales como
internacionales, también se desarrollé las bases tedricas cientificas de las variables y
se culmino este capitulo con la definicion de las principales terminologias empleadas.

En el capitulo 111, se desarrollaron las consideraciones metodologicas del estudio
gue comprendio la identificacion del tipo y disefio de investigacion, la poblacion y
muestra de estudio, asi como las hipotesis del estudio y su proceso de
operacionalizacion de variables; asimismo, se identifico el método, la técnica y los

instrumentos de recoleccién de datos.
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En el capitulo 1V, se desarroll6 el analisis de los resultados que comprendi6 las
pruebas de validez y confiabilidad, resultados de los andlisis descriptivos tanto de las
variables como de las dimensiones; asimismo, se desarrollo el andlisis de las tablas
cruzadas, la prueba de normalidad y culminando con la prueba de hipotesis

El capitulo V, se desarroll6 las principales discusiones, las conclusiones y

recomendaciones a las que llegé la investigacion.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1. Realidad problemética

Los niveles de satisfaccion son evaluaciones del impacto de las acciones
aplicadas en la sociedad, a través de instrumentos como encuestas, fidelizacion,
guejas y recomendaciones, entrevistas de salida y que sirve en esta investigacion
para evaluar ese nivel de satisfaccion, ya que en una comunidad existen diversas
carencias en todo nivel: educativo, infraestructura, emocional, salud, etc. Por lo que
se brinda estos servicios de apoyo, ya que son actividades planificadas para
amortiguar estas dificultades, generando satisfaccién en la comunidad.

A mediados del siglo XX, después de la gran depresion la mercadotecnia se
orientd al consumidor, lo que generd en la actualidad una agresiva competencia
entre las empresas por ganar clientes considerando la satisfaccion como aspecto
importante, ya que es un indicador que proporciona informacion sobre el
compartimiento de compra en base a los productos y/o servicios que se le brinda
para asi obtener una fidelizacion. Por otro lado, en muchos paises del mundo, los
municipios enfrentan muchas adversidades en el ambito politico, social y
econémico, ya que la competencia de esta satisfaccion en los servicios que se le
brinda a los habitantes es un reto que esta presente dia a dia y que se desarrolla
para poder alcanzar un mayor nivel en este aspecto y que se vean reflejados en las
condiciones de vida de sus habitantes.

En algunos paises de la Union Europea se ha estado realizando diferentes
esfuerzos para la mejora del funcionamiento en la gestion publica; en otros deben
volver a plantear los cimientos de su administracion. En la medida por los diferentes
cambios en el aspecto social, tecnolégico y econdémico por lo que a las
administraciones publicas se les exige que se ajusten a estas nuevas realidades.

Ademas, en las dos ultimas décadas de las diferentes reformas realizadas en los
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Estados miembros se ha podido visualizar una mejorada, tanto la eficiencia como la
eficacia de la Administracion publica.

En general, las diferentes instituciones se han vuelto mas claros y
transparentes, y se ha mejorado en la accesibilidad y la calidad de los servicios. Sin
embargo, la confianza de los ciudadanos en el gobierno, la cohesién social y el
atractivo del sector publico como empleador se han deteriorado (Comision Europea,
2017).

Por otro lado, Gomez (2016) menciona: “Los municipios en México, al igual
gue en muchos paises de América Latina, enfrentan dia a dia el reto de alcanzar
mayores niveles de competitividad que se traduzcan en mejores oportunidades y
condiciones de vida para sus habitantes” (p. 38). Desde hace tiempo se esta
desarrollando una relevante apertura democrética de los diferentes distritos y
municipios en América del Sur, por lo que su transformacion en el ambito politico
nace desde lo local, en respuesta a las demandas de los ciudadanos y de los
movimientos politicos. Al respecto, Pont (2016) menciona que esto ha obligado a
los diferentes gobiernos locales a brindar respuesta y a redisefiar modelos y légicas
de conduccién de lo publico. Por otro lado, Gémez (2016) explica que: “Convertirse
en centros potenciales de crecimiento y desarrollo socioeconémico” (p. 12). Esto
implica grandes desafios para los municipios, pues deben encargarse de las
multiples necesidades de su territorio, en ese sentido,

A nivel nacional, la organizacion politica de una poblacion para establecer
reglas de convivencia y oportunidades para el desarrollo de la sociedad es el
Estado. Este organismo tiene una estructura en la cual esta basada en diferentes
suborganismos en los que se encuentran las municipalidades de las cuales su

finalidad es lograr condiciones adecuadas de vida y bienestar para la poblacion que
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conlleva a una exigencia en la gestion publica de parte de la poblacion de las
diferentes provincias pero que hasta el momento no se ha logrado consolidar en
nuestro pais y el motivo ha sido y es la poca capacidad de gestion y preparacion de
los funcionarios publicos al momento de asumir los retos que la sociedad y la
administracion les exige.

En el Pertd, Municipioaldia (2020) respecto a la ley Organica de
Municipalidades 27792, menciona:

Las competencias culturales de la municipalidad, juntandolas en un solo

articulo con las competencias en educacion, deporte y recreacion, v,

vinculdndola mas especificamente con la educacién, entre estas se pueden

mencionar su competencias en la diversificacion curricular que incorpore
contenidos de la realidad sociocultural, organizando centros culturales vy,
desde el lado de la proteccién del patrimonio cultural, promoviendo su
difusion dentro de su jurisdiccion, y defendiendo y conservando los
monumentos arqueoldgicos, histéricos y artisticos, colaborando con los
organismos nacionales competentes para su identificacion, registro, control,

conservacion y restauracion, esencialmente. (p. 49)

Montoya (2019) explica que la ciudad de Lima posee un régimen de
administracion diferente, desde el cual la Municipalidad Metropolitana de Lima tiene
competencias de gobierno local y, a su vez, regional, para dar respuestas a una
compleja serie de demandas territoriales, institucionales y de gestion publica;
propias de una metropoli con una elevada cantidad poblacional, ya que hoy un tercio
de los peruanos viven en Lima.

Para asumir los nuevos retos y proyecciones de las municipalidades, en la

literatura es posible encontrar diversas herramientas de naturaleza teorica,
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metodologica y practica; acerca de modelos, enfoques y propuestas de gestidon
publica municipal, contenidos en trabajos como los de Gomez (2016), Jarrin (2016),
Marifiez-Navarro (2016), Pont (2016), Torrado (2016), Pedraja-Rejas (2017),
Cevallos (2017), Cuevas (2018), Loeffler y Bovaird (2018), Mirabal y Torres (2018),
Goldfinch y Yamamoto (2019), Montoya (2019) y Callejas (2019). Estos autores
tienen en comdn que asumen posturas tedricas y epistemoldgicas que buscan
superar el paradigma de gestion hacia adentro, que caracterizé a la administracion
publica tradicional.

La concepcion tradicional del paradigma hacia adentro generd lo que
Marifiez-Navarro (2016) considera: “Una administracién publica sin publico y un
gobierno sin ciudadanos” (p. 89). Las nuevas tendencias apuntan hacia una vision
mas democratica, participativa y vuelcan la gestién publica hacia los ciudadanos,
buscando la eficiencia para satisfacer a usuarios de los bienes y servicios publicos
(Gutiérrez et al.,, 2010). Desde esta vision, los ciudadanos, junto a servidores
publicos y actores sociales coparticipan en la confeccién y gestion de las politicas y
de los servicios publicos de forma tal que el concepto de eficiencia no se limita
exclusivamente a la vision del administrador publico, sino que se incluye la
percepcion de la ciudadania (Carrera-Mora, et al., 2019; Alcaide-Mufioz et al.,
2014).

El gobierno local, y cada una de las instancias que lo conforman deben
asumir sus tareas de servicio publico, involucrando a la ciudadania y diversos
actores sociales en la generacion de valor publico, para lo cual es necesario
establecer mecanismos de monitoreo y consulta acerca de la percepcion que se
han formado respecto a la gestion de lo publico. Es por ello que se realiza una

investigacion dirigida a determinar cuél es el nivel de satisfaccion que poseen los
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directores escolares del distrito de Cercado de Lima, acerca de los servicios de
apoyo que presta la Municipalidad Metropolitana de Lima a las instituciones
educativas publicas que estos profesionales dirigen.

El propésito del estudio de la investigacion es la busqueda constante de
crecientes niveles de bienestar ciudadano, el monitoreo de la satisfaccién del
usuario, el grado de bienestar o gratificacion que produce el servicio recibido. La
satisfaccion esta asociada a la calidad, que viene a ser la capacidad de un servicio
para satisfacer necesidades.

La investigacion sirve para conocer el nivel de satisfaccion de los directores
escolares del Cercado de Lima con respecto a los servicios brindados por parte de
la Municipalidad de Lima Metropolitana para que asi el municipio pueda visualizar
los resultados que se refleje y de acuerdo a ello se pueda mejorar estos servicios,
ya que las instituciones de la administracion publica y los érganos de los gobiernos
locales, estan llamadas a implementar mecanismos de consulta a ciudadanos y
actores sociales, para conocer sus percepciones sobre los niveles de satisfacciéon
gue se genera a partir de la prestacién de los servicios publicos, lo cual proporciona
insumos valiosos para consolidar una cultura de la calidad.

De acuerdo a lo que pueda mostrar los resultados respecto a los servicios
gue ofrece la Municipalidad Metropolitana de Lima a la comunidad educativa, se va
tener que reforzar las coordinaciones y articular entre las gerencias para mejorar los
indicadores de insatisfaccion e investigar por cada actividad lo que esta generando
gue no se cumplan con las expectativas de los directores escolares.

Problema general
¢, Cual es el nivel de satisfaccion que poseen los directores escolares del

Cercado de Lima acerca de los servicios de apoyo que presta la Municipalidad
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Metropolitana de Lima a las instituciones educativas publicas?
Problemas especificos

¢,Cual es el valor percibido por los directores escolares del Cercado de Lima
en relacién con los servicios de apoyo que le ofrece la Municipalidad Metropolitana
de Lima a las instituciones educativas publicas?

¢, Cual es la calidad técnica que perciben los directores escolares del Cercado
de Lima acerca de la prestacion de los servicios de apoyo de la Municipalidad
Metropolitana de Lima hacia las instituciones educativas publicas?

¢,Cuales son las expectativas satisfechas de los directores escolares en
relaciéon con los servicios de apoyo que la Municipalidad Metropolitana de Lima ha
prestado a las instituciones educativas publicas del Cercado de Lima?

1.2. Justificacion e importancia de la investigacion

La importancia de esta investigacion se encuentra en el hecho de que al
establecer los niveles de satisfaccion que poseen los directores escolares acerca
de los servicios de apoyo que la Municipalidad Metropolitana de Lima es posible
aportarle valiosos insumos a esta entidad gubernamental, a partir de los cuales
pueden fortalecer sus politicas publicas en materia de apoyo educativo, lo cual,
indudablemente coadyuva en el mejoramiento de las condiciones en que funcionan
las instituciones de educacion inicial, primaria y secundaria, que reciben los jovenes
mas vulnerables del Cercado de Lima.

Otro aspecto que hace posible destacar la importancia de esta investigacion
es gque se asume como informantes clave a los directores, quienes, en el ejercicio
de sus funciones de gestion académica y administrativa, constituyen los receptores
de todos los requerimientos, necesidades, demandas y quejas emanadas por

docentes, estudiantes, padres de familia y demas actores vinculados a la comunidad
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educativa. Gracias a la naturaleza de su funcion, los directores estan en la
capacidad de realizar una valoracion multidimensional de los servicios de apoyo que
presta la Municipalidad Metropolitana de Lima, por lo que, el conocer los niveles de
satisfaccion de los directores constituye un insumo de gran relevancia para
optimizar la prestacion de estos servicios. La investigacion se justifica por las
siguientes razones:

Justificacion tedrica. En esta investigacion dirigida a determinar el nivel de
satisfaccion de los directores escolares acerca de los servicios de apoyo que presta
la Municipalidad Metropolitana de Lima incorpora como soporte o sustento teorico
el modelo de satisfaccion del cliente o usuario formulado por Applegate (1993),
conformado por tres componentes: satisfaccion material, satisfaccion emocional de
via simple, y satisfaccion emocional de via mdltiple; el referido modelo aporta
elementos conceptuales de gran valor para los procesos de analisis del problema
gue constituye el objeto de estudio. También se fundamenta en la teoria sobre los
servicios de la escuela nérdica, cuyo principal exponente es Gronroos (2007) en la
se explica que la satisfaccién de los clientes o usuarios surge a partir de una
combinacion entre la calidad técnica y la calidad funcional. En esta investigacién se
emplea el modelo de satisfaccion del cliente o usuario formulado por Applegate, asi
como los aportes de las teorias de los servicios de la escuela nordica vy
norteamericana, con el propoésito de determinar el nivel de satisfaccion que poseen
los directores escolares en relacion con los servicios de apoyo que la Municipalidad
Metropolitana de Lima le aporta a las Instituciones Educativas. Este estudio aporta
elementos conceptuales de gran valor para los procesos de analisis de la
satisfaccion de los directores sobre los servicios de apoyo, la cual se asocia

directamente a la calidad técnica y funcional, expresada en el juicio u opinién que
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ellos se forman al comparar sus expectativas con los resultados del servicio que
recibieron sus instituciones educativas. Por esta razon, este trabajo constituira un
referente para futuras investigaciones.

Justificacion metodoldgica. El aporte que se brinda es poner al alcance para
las nuevas investigaciones dos instrumentos de recoleccion de datos que sirven de
apoyo para futuras investigaciones, este tipo de estudios permite focalizar con
mayor profundidad el conocimiento de una realidad organizacional especifica.

Justificacion practica. La importancia de determinar el nivel de satisfaccién
de los directores escolares respecto a los servicios que ofrece la Municipalidad
Metropolitana de Lima radica en el hecho de que estos profesionales estan en
contacto directo y permanente con docentes, alumnos, padres de familia y deméas
actores sociales, y es el director quien recibe las inquietudes, necesidades, quejas
y reclamos respecto a las condiciones educativas y materiales en las cuéles se
desarrolla el hecho educativo, por lo cual, conocer sus percepciones respecto a la
calidad de los servicios de apoyo, aporta informacion muy util que se puede
suministrar a los servidores publicos de la Municipalidad Metropolitana de Lima, con
el fin de optimicen sus estrategias para incrementar la eficiencia y la eficacia de la
gestiéon publica municipal.

1.3. Objetivos de la investigacion: general y especificos
Objetivo general

Establecer la relacion entre el nivel de satisfaccion que poseen los directores
escolares del Cercado de Lima acerca de los servicios de apoyo que presta la
Municipalidad Metropolitana de Lima a las instituciones educativas publicas.
Objetivos especificos

Establecer la relacion entre el valor percibido por los directores escolares del
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Cercado de Lima y los servicios de apoyo que le ofrece la Municipalidad
Metropolitana de Lima a las instituciones educativas publicas.

Establecer la relacion entre la calidad técnica que perciben los directores
escolares acercay los servicios de apoyo de la Municipalidad Metropolitana de Lima
hacia las instituciones educativas publicas.

Establecer la relacion de las expectativas satisfechas de los directores
escolares en cuanto y los servicios de apoyo que la Municipalidad Metropolitana de
Lima ha prestado a las instituciones educativas publicas del Cercado de Lima.

1.4. Limitaciones de la investigacion

Durante el desarrollo de la presente investigacion, se presentaron
dificultades que son explicadas a detalle, pero que fueron superados con algunas
ayudas externas.

Limitaciones con respecto a la fuente de informacion

Se identifica poca informacion bibliografica sobre una de nuestras variables
gue es servicios de apoyo, asimismo se presentd la dificultad sobre conseguir
informacién sobre la investigacion, pero con ayuda de expertos sobre el tema de
investigacion se pudo adquirir material para continuar con el desarrollo del presente
trabajo.

Limitacién de antecedentes

Se encontré6 pocas investigaciones con referente a las variables y
dimensiones en temas diferentes a la investigacion.
Limitacion institucional

El acceso fisico a la biblioteca de la Universidad por el virus que causa la
COVID-19 que esta presente a nivel mundial y el acceso bibliotecas de otras

instituciones para el desarrollo de la investigacion.
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2.1. Antecedentes de estudios
Antecedentes internacionales

Manrique y Sanchez (2018) en su articulo cientifico “Satisfaccion estudiantil
universitaria: un referente para elevar los indicadores de los cursos en linea
impulsados por la Coordinacion General de Educacion Virtual de la Uagro”. El
articulo tiene como objetivo evaluar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la
Facultad de Ingenieria de la Universidad Autbnoma de Guerrero, México, con
respecto a los cursos impartidos en la modalidad a distancia por la misma
universidad es de tipo mixta y también de tipo participativa, se concluy6 en los
resultados obtenidos que se pudo identificar que el proceso de comunicacion es
importante para la satisfaccion del estudiante, porque los facilitadores ofrecen poca
retroalimentacion y no se perciben como motivadores, ya que esto impide un clima
de confianza que pueda contribuir a disminuir la desercion. Ademas, se detectd que
son los monitores académicos quienes cumplen una funcion principal porque fungen
como asesores permanentes que impulsan y estimulan al alumno en el proceso
educativo virtual. En lo que contribuira al mejoramiento de los procesos educativos
en linea de la UAGro con los resultados obtenidos y ser referente para otras
instituciones.

Chalela et al. (2018) en el articulo cientifico “Percepcion estudiantiles acerca
del uso de nuevas tecnologias en instituciones de Educacion Superior de Medellin”.
El articulo tiene como analizar el nivel de percepcién que tienen los estudiantes
respecto a la aceptacion de las herramientas virtuales de aprendizaje con las que
interactdan. El estudio presenta un disefio cuantitativo y esta conformado por una
muestra de 1032 estudiantes universitarios. En la investigacion se concluye que las

nuevas tecnologias de la informacion y de comunicaciones permite incrementar y
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mejorar el tiempo de las transacciones e intercambios. Segun los resultados las
condiciones mas influyentes son las estrategias de masificacion y flexibilizacion,
siendo las herramientas virtuales las mas eficientes para el aprendizaje de los
estudiantes. Sin embargo, aun existen retos por superar en el uso de las nuevas
tecnologias como parte de la estrategia para realizar la medicion del proceso
ensefianza aprendizaje.
Antecedentes nacionales

Diaz (2018) en su tesis de Calidad de servicios educativos y la satisfaccion
de los alumnos de cuarto y quinto afio del nivel secundario de los colegios
adventistas de la mision nororiental del departamento de San Martin — 2017,
realizada con el objetivo de analizar como la calidad de servicios educativos que se
presta mejora el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Respecto a los alcances
metodoldgicos, la investigacion tiene un nivel correlacional y una muestra de 155
estudiantes. En sus conclusiones se verifica y se indica que entre las variables de
calidad de servicios educativos y la satisfaccion si existe una relacion directa por lo
gue, se puede verificar que la institucién esta brindando un servicio de calidad que
satisface a sus alumnos y por ende deben seguir invirtiendo en este aspecto para
seguir mejorando sus servicios con la finalizad de mantener y mejor la satisfaccion
de su publico objetivo. Los diferentes resultados que contiene el proyecto podran
ayudar a descubrir la informacion que ayuden a tener un mayor nivel de satisfaccion
en los clientes de los servicios educativos que brinda segun las dimensiones de
ambas variables de estudio.

Chero y Paz (2019) en su tesis Nivel de satisfaccién del usuario en relacion
con el servicio académico en la escuela de post grado de la Universidad Nacional

Pedro Ruiz Gallo, tuvo como objetivo el medir el nivel de satisfaccidon de los usuarios
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con respecto al servicio académico brindado por la escuela de posgrado; debido a
qgue se pudo observar la insatisfaccion de parte de los usuarios de los diferentes
programas de maestria y doctorado. El estudio es de tipo correlacional con una
muestra de 350 alumnos de los diferentes programas y se concluy6 que los alumnos
se sienten satisfechos con respecto al proceso de ensefianza aprendizaje
resaltandolo con un porcentaje de 53.2% que indica que se sienten muy satisfechos
con los ensefiado en los respectivos programas, pero consideran que la
infraestructura aun es muy deficiente y eso lo resaltan con porcentaje de 44.67% y
en la relaciones humanas se encuentran muy satisfechos y lo resaltan con un
59.79% por lo que indica que la meta esperada es la satisfaccion del usuario y que
con ello se mejorar la insatisfaccion de los usuarios con respecto a la infraestructura
y fortalecer la satisfaccion para que tenga un sistema académico Optimo. La
investigacion tiene el proposito de aportar diferentes estrategias que puedan
contribuir a la mejora del servicio académico en la escuela de postgrado de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, estructurando los diversos componentes
del sistema académico para realizar mejoras en el desempefio académico, cientifico
y tecnol6gico de los usuarios de la Escuela de Postgrado de acuerdo con la
globalizacion y desarrollo actual.

Alarcén (2017) en su tesis Nivel de satisfaccidén por los servicios brindados
en la biblioteca a los estudiantes de la escuela de postgrado de la Universidad
Catolica de Santa Maria, Arequipa — 2016, tuvo el objetivo el determinar el grado de
satisfaccion de los alumnos que asisten a la biblioteca de la escuela de postgrado
de la Universidad y acciones de marketing que se implementan para que sea
reconocida y visitada por los estudiantes. En este estudio, se concluye que la

accesibilidad a los servicios de la biblioteca no es percibida de una manera
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adecuada. Asimismo, el analisis de resultados indica que la biblioteca si cuenta con
tecnoldgicas relacionadas a las bases de datos, sin embargo, no son de
conocimientos de los estudiantes pues indican que no los ayudan en su formacion
profesional. Por otro lado, respecto al nivel de atencion que se recibe, los
estudiantes manifiestan que no cumplen con las expectativas que tienen sobre el
servicio de la biblioteca. El trabajo cuenta con informacion propia de los diferentes
estudiantes desde su perspectiva sobre los diversos servicios, de esta manera el
estudio se podra orientar mejor las metas a lo que se quiere lograr. Ademas,
actualmente no se ha realizado ningun estudio relacionado con la biblioteca de la
universidad, el trabajo con los resultados muestra como poder aumentar y mejorar
la satisfaccion de los alumnos en cuanto a los servicios brindados, para quienes se
incorporen a la familia Santa.

Blas (2019) en su tesis La calidad de servicio y su influencia en el nivel de
satisfaccion de los pacientes de dibujando sonrisas E.l.R.L, periodo 2018,
desarrollada con el objetivo de analizar el nivel de relacion que presenta la calidad
de servicio y la percepcién de satisfaccion que tienen los pacientes. Respecto a la
metodologia, el estudio es de tipo basica, nivel descriptivo, disefio tipo experimental
y una poblacién de 230 de los cuales 185 son mayores de edad y una muestra
considerada de 124 personas. Se concluye que después de realizar la recoleccién
de datos y de realizar los estadisticos para la obtencidn de los resultados se verifica
gue cuenta con un Rho de Spearman de 0.974, lo que da a conocer que cuenta con
alta correlacion que, por consiguiente, la calidad de servicio influye
significativamente en el nivel de satisfaccion de los. Es fundamental que cada
organizacion vea plasmado su crecimiento no solo en ganancias, sino en la calidad

de servicio que brindan a sus pacientes.
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Maguifia (2018) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
en la Municipalidad Distrital de Pucusana, Lima - 2018, desarrollada con el objetivo
de analizar el nivel de relacion estadistica que presenta la calidad de servicio y la
satisfaccion de los pobladores de la municipalidad. Respecto a la metodologia, el
estudio presenta un disefio no experimental de nivel correlacional y una muestra de
350 ciudadanos. En las conclusiones se verifica que, si existe relacién altamente
significativa entre las variables y por ende se debe elaborar un programa para mejor
calidad de servicio tomando en consideracion las diferentes caracteristicas
intangibles como el trato que se tiene con los usuarios y la respuesta a la atencién
considerando el tiempo, de la misma manera una forma de hacer sentir a los
usuarios que no estan solos es mediante es una atencidén personalizada. Estas
estrategias necesitan una serie de capacitaciones al personal que atiende al publico
como la correcta aplicacion de los lineamientos y protocolos de una buena atencién
gue busque generar una fidelizacion con la institucion. Finalmente, se debe evaluar
al personal de forma permanente con la finalidad de diagnosticas falencias que
luego se traduzcan en estrategias de mejora en la atencién a los usuarios de la
municipalidad. Ademas, lo investigado servira para mejorar la calidad de servicio de
las diversas Municipalidades, e instituciones publicas con ayuda de los estudiantes
gue sigan realizando investigaciones sobre las variables de estudio en instituciones
publicas.

Gonzales (2017) en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion del
ciudadano de la Municipalidad Distrital de San Borja — Lima 2017, desarrollada con
el objetivo de analizar la relacion que presentan las variables calidad de servicio y
satisfaccion del ciudadano de la municipalidad en mencién. En relacion a los

aspectos metodologicos, el estudio presenta un disefio no experimental de nivel
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descriptivo correlacion de corte transversal y una muestra de 375 ciudadanos. En la
conclusion se evidencia mediante pruebas estadisticas que existe una relacion de
r=0,550 en las variables calidad de servicio y la satisfaccion del ciudadano. Se
interpreta los resultados que se obtuvieron de forma en el que el existe una
correlacion positiva, indicando una correlacion moderada. Los resultados de
p=0,000 se determinan indicando que, si hay una existencia en base a la relacion
significativa, ya que tiene un valor menor a 0,05. Esto indica que la municipalidad
esta satisfaciendo a los usuarios con los servicios brindados y por consiguiente para
poder seguir manteniendo y mejorando la satisfaccién se recomienda incorporar las
buenas préacticas desarrolladas en el que se evidencie en los resultados descriptivos
con respecto a los servicios brindados.

Chambilla (2017) en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion de los
administrados de la Municipalidad de Lurin — 2017, desarrollada con el objetivo de
medir el nivel estadistico de correlacién que presentan la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario. Respecto a las consideraciones metodoldgicas, el estudio
es de nivel descriptivo, de método cuantitativo, disefio no experimental y una
muestra conformada por 129 colaboradores del area de gerencia de desarrollo
urbano de la municipalidad en mencion. En esta investigacion se concluye que las
variables de estudio se relacionan a un nivel altamente significativo (r=0.766;
Sig.=0.000). La investigacion aporta informacion relevante a los funcionarios de la
municipalidad que pueden evaluar e identificar sobre la situacion de la calidad de
servicio y la satisfaccion de los administrados en la entidad publica, los resultados
gue se han obtenido han proporcionado las evidencias de como esta el desempefio
del servicio, y sobre la asociacion de estas variables. Asimismo, se brindo

recomendaciones para mejorar en la calidad del servicio generando diversas



31

estrategias que contribuyan a la satisfaccion de los administrados.
2.2. Desarrollo de latemética correspondiente al tema investigado
2.2.1. Bases tedricas de la satisfaccion del usuario

La investigacién tiene como referencia a la teoria cientifica psicologica, ya
gue la satisfaccion de las tres necesidades psicologicas basicas: autonomia,
competencia y relacion, predicen el funcionamiento Optimo y bienestar de las
personas. Es por lo que los contextos que satisfacen o frustran estas necesidades
tienen un impacto positivo 0 negativo respectivamente, en el bienestar general de
los seres humanos. Es asi como la teoria cientifica psicologica se relaciona con el
nivel de satisfaccién que puede tener un ser humano.

2.2.1.1. Definiciones de la satisfaccién del cliente.

En consideracion de Valenzuela et al. (2019) cuando se habla de satisfaccion
del cliente, se alude a la respuesta generada por la persona o el consumidor cuando
compra un producto o solicita un servicio, la cual es medible, y garantiza incrementar
la eficiencia del servicio y la calidad de los productos ofrecidos en un determinado
mercado. En la satisfaccion del cliente se establece un juicio de valor a través de un
proceso comparativo entre los productos que se consumen, tomando en cuenta sus
aspectos positivos y no tan positivos para la sociedad consumista.

Hoffman y Bateson (2012) explican: “La satisfaccion de los clientes es una
medida de corto plazo, especifica de la transaccion, mientras que la calidad de los
servicios es una actitud a largo plazo debida a la evaluacion global de un
desempeno” (p. 324). Es por ello, que la satisfaccidén de cliente es la forma en que
el cliente se expresa sobre la calidad, ellas las podemos observar a través de las
experiencias del cliente las cuales son revisadas en cada encuentro posterior,

definiendo a su vez sus expectativas e intenciones de compra.
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Por otro lado, Lovelock y Wirtz (2015) afirman que la satisfaccién del cliente
es una terminologia dindmica que evoluciona con el paso del tiempo, en otros casos
la satisfaccion de insatisfaccion de los miembros de una familia u organizacion
social contribuyen a formarse una opiniébn acerca de la calidad del producto o
eficiencia de un servicio. Sin embargo, la satisfaccion también se puede decir que
es el estado psicoldgico final de una compra, relacionado con la calidad como
componente esencial, en la cual ademas de entrar en juego la calidad del servicio
0 producto, influyen otros factores como por ejemplo el precio, circunstancia y
factores personales.

2.2.1.2. Importancia de satisfacer a los clientes.

A juicio de Valenzuela et al. (2019) la satisfaccién del cliente es muy
importante en cualquier &mbito de la vida productiva, especificamente en el mundo
empresarial, categorizada en el &mbito de los negocios y en la medida en que los
clientes que consumen productos o servicios estén satisfechos. Lo que significa
gue estos usuarios o clientes se convertiran en un actor preferencial de la compafiia
y probablemente volverdn a usar sus servicios o productos, ademas de ayudar a
promover dichos servicios a sus amistades, amigos y conocidos. Por el contrario,
un cliente insatisfecho representa una amenaza para la empresa, puesto que
comentara a gran parte de la comunidad de consumidores su insatisfaccion, y de
una u otra manera comenzara a emitir juicios negativos, y su el grado de
insatisfaccion es muy elevado, decidira optar por otra empresa u organizacion para
acceder a ese producto o servicio (Molina et al., 2019).

Ahora bien, la satisfaccion del cliente es un objetivo trascendental, pero no
es el objetivo final de las sociedades o empresas en si mismo; constituye una via

para consolidar la meta de una mayor rentabilidad econémica (Kotler y Armstrong,
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2004). Indudablemente estos resultados seran mayores si los clientes muestran
fidelidad en relacién con el producto o servicios que ofrecen, puesto que existe una
relacion directamente proporcional entre la fidelizacibn de los clientes y los
beneficios que éstos reciben. Por lo tanto, el enfoque global de toda empresa es
incrementar el nUmero de clientes satisfechos, ya que seran un activo elemental del
consumo pleno, debido a que resulta probable que opten por volver a usar sus
servicios o productos o daran una buena opinién relacionada a la organizacion.
2.2.1.3. Caracteristicas de la satisfaccién del cliente.

Los rasgos distintivos de la satisfaccion del cliente, usuario o ciudadano
pueden referirse, al hecho de que se refiere a Kotler y Armstrong (2004) explican:

Una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la

experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas

de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el
cliente queda insatisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el

cliente queda muy satisfecho o encantado. (p. 144)

Valenzuela et al. (2019) explica que otra de sus caracteristicas de la
satisfaccion es que constituye un indicador de qué tan buenos son los productos
gue ofrece cualquier tipo de empresa, ya sean bienes o servicios. Asimismo, alude
a la manera en que el cliente percibe a la empresa, organizacion o entidad. Por ello,
toda accion en la comercializacion de bienes y la prestacion de servicios
necesariamente debe direccionarse al logro de la satisfaccion en el cliente,
garantizandola en cantidad, calidad, tiempo y precio

2.2.1.4. Dimensiones de la variable nivel de satisfaccion.

Valor percibido.

El valor percibido se relaciona con el grado de aceptacion que presenta un
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servicio o producto dentro de la comunidad de consumidores. A juicio de Zeithaml
(1988) se caracteriza este término como el juicio que establece el consumidor o
cliente hacia lo atil que puede ser un producto, enfocandose en las percepciones de
lo que invierte y los beneficios que recibe.

En este sentido, Valenzuela et al. (2019) mencionan que, si se aplica al
campo de los servicios, se puede definir como un patron de valoracién que el cliente
realiza sobre el servicio recibido; donde los aspectos positivos y negativos del
mismo son procesados simultdneamente en la mente del consumidor, lo cual
conlleva a una evaluacién general del proveedor del servicio; esta valoracion afecta
a la respuesta y al comportamiento actual y futuro del cliente respecto al proveedor
del servicio. En tal sentido, Gronroos (2007) menciona: “El valor percibido es un
equilibrio entre la calidad o beneficios percibidos en un producto y el sacrificio
percibido por el pago del precio” (p. 51).

Calidad técnica.

La calidad técnica se encuentra relacionada con la satisfaccion del cliente. A
consideracion de Parasuraman et al. (1985) expresan que la calidad técnica se
vincula con las expectativas de los clientes sobre el servicio que han adquirido a
través de una organizacion o empresa, mientras que para Gronroos (2007) es la
evaluacién que arroja un resultado que engloba tres tipos de dimensiones como son
la calidad técnica, calidad funcional e imagen corporativa; estas dimensiones son
las encargadas de construir la percepcion que un consumidor o cliente posee sobre
un objeto, sea producto o servicio.

En otro sentido, Imai (1998) explica que la calidad técnica esta vinculada con
el proceso que se lleva a cabo para finalmente ofrecer un servicio y se encuentra

considerada como una fase fundamental de la actividad de la empresa.
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Expectativas satisfechas.

En cuanto a las expectativas satisfechas se ubican como una caracteristica
o cualidad que indica que los servicios son percibidos en su totalidad, a partir del
ajuste del servicio ofrecido al cliente, relacionados a sus expectativas, donde se
forman un juicio global de ellos (Druker,1990). En otro orden de ideas, las
expectativas satisfechas estan asociadas con la satisfaccion plena del consumidor
o cliente, tomando en cuenta sus creencias, intereses y necesidades.

A criterio de Gronroos (2007) las expectativas satisfechas se constituyen
como la imagen, bandera comercial o puntos de referencia para evaluar el
desempefio de la empresa; en términos generales es lo que el gerente o jefe desea
lograr a través de sus objetivos comerciales.

Por otro lado, Barrows, et al. (2016) mencionan que lograr la satisfaccion de
las expectativas es el punto clave del éxito de una empresa u organizacion, es por
ello que se deben disefiar estrategias que cumplan el propésito comercial, tomando
en cuenta que estas son dinamicas y pueden cambiar con rapidez en el mercado
competitivo.

2.2.2. Bases tedricas de la variable servicios de apoyo

2.2.2.1. Definicién de servicio de apoyo.

Para definir los servicios de apoyo que ofrece la Municipalidad Metropolitana
de Lima es importante tener como punto de partida el concepto de servicio. Para
Lovelock y Wirtz (2015) un servicio consiste en: “Una actividad economica que
implica desempefios basados en tiempo que buscan obtener o dar valor a cambio
de dinero, tiempo y esfuerzo sin implicar la trasferencia de propiedad” (p. 6). En este
orden de ideas, es importante tener presente la distincion que realizan Zeithaml

(1988) entre servicio entre servicio y servicio al cliente, siendo que un servicio es
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suministrado por una empresa cuya razon social es la prestacion de servicios como
propuesta de valor, mientras que el servicio al cliente son las mejoras a la propuesta
de valor que es posible realizar a los productos, sean tangibles o no; lo cual incluye
a los productos intangibles de la gestién publica.

En este sentido, para efectos de este trabajo, los servicios de apoyo se
entienden como el conjunto de prestaciones de naturaleza cuantitativa y cualitativa
gue el gobierno municipal ofrece a las instituciones educativas, con la finalidad de
apoyar sus funciones pedagégicas o coadyuvar en el mejoramiento de las
condiciones en las cuales funcionan las instituciones educativas.

2.2.2.2. Importancia de los servicios de apoyo.

Huergo (2020) explica que los servicios, entendidos como actividades,
satisfactores o beneficios que son esencialmente intangibles y no dan como
resultado la propiedad de algo. En el caso de una institucion gubernamental, la
prestacion de los servicios publico, acompafiada del ejercicio de la iniciativa publica
econOmica, es posible proveer satisfacer las necesidades y demandas ciudadanas.

Por otro lado, Valenzuela et al. (2019) explican que la calidad de los servicios
publicos es fundamental para el bienestar de la ciudadania, asi como para las
instancias del gobierno local, regional o nacional. También es esencial para los
servidores publicos o colaboradores, quienes tienen en juego su propia imagen
profesional y personal.

En el caso de la Municipalidad Metropolitana de Lima, los servicios publicos
a los que se hace referencia son servicios de apoyo prestados a las instituciones
educativas, con la finalidad de coadyuvar con los procesos educativos que se

generan en dichas organizaciones.
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2.2.2.3. Caracteristicas de servicios de apoyo que presta la

Municipalidad Metropolitana de Lima.

De acuerdo con informacién obtenida en informes y documentos oficiales de
la Gerencia de Educacion y Deportes, de la Municipalidad Metropolitana de Lima
(2019) los servicios de apoyo que el municipio brinda a las Instituciones Educativas
Publicas se definen de la siguiente forma:

- Talleres y actividades de formacion para estudiantes. Son las actividades
dirigidas a proporcionar a los estudiantes herramientas cognitivas y afectivas
para su crecimiento personal, servicio prestado por la gerencia de educacion
y deportes.

- Talleres y actividades deportivas y de recreacion para estudiantes.
Comprende las acciones de naturaleza recreativa y deportiva que buscan
fomentar la practica del deporte y la sana recreacién, teniendo como premisa
la convivencia positiva, estas actividades las organiza y ejecuta la gerencia
de educacion y deportes.

- Capacitacion y actividades para los docentes. Se refiere a la formacién
especifica destinada a los docentes, encaminada a potenciar las
capacidades pedagogicas para generar aprendizajes significativos en los
estudiantes, esta formacion la realiza la gerencia de educacién y deportes.

- Actividades de promocion de la lectura. Entendidas como una serie de
herramientas ludicas como el teatro o el juego, se busca promover en los
alumnos el gusto y la pasion por la lectura, estan a cargo de la gerencia de
educacion y deportes.

- Actividades de promocion de la cultura. Son acciones que promueven el

conocimiento, valoracion y amor hacia las mas importantes manifestaciones
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de la cultura peruana y del mundo, son responsabilidad de la gerencia de
cultura.

- Talleres y conferencias para padres de familia. Estan dirigidos a capacitar a
los padres de familia en la importante labor de educar a sus hijos, asumiendo
gue los primeros educadores son los padres, son realizados por la gerencia
de educacion y deportes.

- Apoyo de seguridad y fiscalizacion en las zonas escolares. Comprende el
patrullaje del serenazgo en los alrededores de las instituciones educativas,
con el fin de resguardar la integridad de alumnos, personal de la institucion
educativa y padres de familia. Esta importante accién esta a cargo de la
Gerencia de Seguridad Ciudadana.

- Limpieza y recoleccion de desechos de los espacios publicos aledafios a la
institucién educativa. Se refiere al proceso de limpieza y recoleccion de
desechos en las inmediaciones de las instituciones educativas, por parte de
los servicios de aseo urbano, estan a cargo de la gerencia de servicios a la
ciudad y gestién ambiental.

- Infraestructura vial. Comprende la optimizacién de aspectos como el rayado
peatonal, los semaforos y demas elementos que favorecen el libre y seguro
desplazamiento de conductores y peatones en las adyacencias de las
instituciones educativas, accion a cargo de la gerencia de movilidad urbana.
2.2.2.4. Dimensiones de la variable servicios de apoyo.

Confiabilidad.
Oliver (1997) explica que constituye un elemento inherente a la calidad de
los servicios, pues hace referencia a la capacidad que tiene la organizacion de

realizar el servicio prometido de manera fiable y cuidadosa; es decir, de manera
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seria y formal, brindando garantias de confianza debido al conocimiento técnico o
profesional.

Oliver (1997) explica que la confiabilidad esta presente cuando el cliente o
usuario tiene la certidumbre de que la empresa u organizacion tendra la posibilidad
real de prestar un buen servicio en el futuro. Esto permite fidelizar y retener a sus
clientes determinando el nivel en que los clientes hablaran del buen servicio recibido
e incluso podran recomendar el servicio a otras personas.

Capacidad de servicio.

Chiavenato (2017) menciona que es la capacidad de servicio hace referencia
a la disposicion de los empleados o servidores publicos por ayudar a los usuarios,
proporcionando un servicio eficiente y eficaz de manera tal que se lleven al minimo
los trdmites burocraticos al momento de solicitar y en el transcurrir del proceso de
prestacion del servicio. Por su importancia, ponemos el foco en la Gltima dimension
descrita, la capacidad de respuesta, la cual se define como la disposicién que tiene
una empresa para ayudar a los clientes y proporcionarles un servicio excelente.

La capacidad de servicio se relaciona con la vocacion de servicio y tiene un
componente actitudinal en el caso de los servidores publicos, que se conecta con
dos atributos esenciales de la prestacion del servicio: agilidad, pues los usuarios
esperan una pronta respuesta; y precision, porque el usuario formula solicitudes en
funcidon de necesidades especificas y debe responderse a esa especificidad. Esto
implica escuchar a los usuarios para conocer sus necesidades y expectativas, para
estar en capacidad de reajustar o redisefar los servicios.

Accesibilidad.

La accesibilidad es una importante dimension derivada de la calidad de los

servicios, por el hecho de que alude a la disposicion de la organizacion a brindar
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una atencion amable y cortes a los usuarios (Lovelock y Wirtz, 2015; Marvel, 2016).

La accesibilidad como dimension de la calidad de los servicios de apoyo hace
referencia a la dimension interpersonal de los servidores publicos, expresada en la
manera de interpretar las necesidades del usuario, tomar decisiones y colaborar en
la resolucion de los problemas planteados. Un trato siempre amable y cordial hace
accesible al usuario la prestacion del servicio, mientras que las actitudes hostiles,
frias y distantes generan el efecto contrario. Por esta razdn, la comunicacion positiva
y la empatia resultan indispensables para que la prestacion del servicio pueda ser
considerada como accesible a los usuarios.
2.3. Definicién conceptual de laterminologia empleada
Satisfaccion

Se entiende como una respuesta positiva asociada a un estado emocional
que resulta de la evaluacion subjetiva que el consumidor realiza sobre un bien o
servicio. Generalmente una persona dice que esta satisfecho cuando cumple sus
necesidades.
Servicio

Son actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de
satisfacer en clientes o usuarios sus deseos o necesidades, entendiéndose que este
servicio debe tener una 6ptima calidad.
Percepcion de eficiencia

Es la nocion que tiene un individuo en cuanto a la capacidad de los servicios
publicos proporcionados para realizar o cumplir adecuadamente su funcion.
Municipalidad Metropolitana de Lima

Es una municipalidad provincial, ubicada en el departamento de Lima. Tiene

un régimen especial con jurisdiccion en la provincia de Lima, debido a que es la
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ciudad capital y la mayor area metropolitana del pais. Por consecuencia, el alcalde
provincial lidera el Concejo Metropolitano de Lima y a su vez es alcalde del distrito
de Lima.
Institucién Educativa Publica

Una IE es un sistema organizado de estructuras que esta fuertemente
arraigado de valores, sentimientos y actitudes con una finalidad conocida por todos:
la gestion del proceso ensefianza aprendizaje. En el caso del Peru, una institucion
educativa publica es un servicio financiado por el estado y que ofrece educacion en
uno o varios niveles de educacion inicial, primaria y secundaria.
Calidad

Se define como adecuacion al uso, esta definicién implica una adecuacion
del disefio del producto o servicio (calidad de disefio) y la medicion del grado en que
el producto es conforme con dicho disefio (calidad de fabricacién o conformidad).
Accesibilidad

La accesibilidad en el servicio al cliente consiste en proyectar una imagen de
cercania hacia ellos, para hacerles sentir que el personal de la organizacion tiene la
disposicion de ayudarles en todo momento. Por lo tanto, el principio de accesibilidad
hace referencia a la disponibilidad, presencia y buena actitud del personal, asi como
a la existencia de informacion y canales de soporte para la atencion.
Capacidad de servicio

Se relaciona directamente con la percepcion de la calidad, ya que la
demanda de servicios esta directamente afectada por el comportamiento de los

clientes y las circunstancias que los influyen para brindarlas.
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3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada porque tiene como finalidad identificar el
nivel de satisfaccion de los directores del Cercado de Lima con respecto a los
servicios de apoyo que brinda la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Baena (2014) afirma:

La investigacion aplicada tiene como objeto el estudio de un problema

destinado a la accién. La investigacion aplicada puede aportar hechos

nuevos. Si proyectamos suficientemente bien nuestra investigacion aplicada,
de modo que podamos confiar en los hechos puestos al descubierto, la nueva

informacién puede ser Util y estimable para la teoria. (p. 11)

El nivel e investigacibn es correlacional porque evalla la relacion que
presentan las variables para conocer el comportamiento que tiene una variable
sobre la otra. En otras palabras, es intentar predecir un valor aproximado de un
grupo de individuos en una variable (nivel de satisfaccion), desde el valor que se
tiene en la variable (servicios de apoyo).

Segun Hernandez y Mendoza (2018) afirman sobre la definicion de nivel
correlacional:

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de

asociacion que existe entre dos o mas conceptos, categorias o variables en

un contexto en particular. La utilidad principal de los estudios correlacionales
es saber cOmo se puede comportar un concepto o una variable al conocer el

comportamiento de otras variables vinculadas. (p. 109)

En la investigacion se relaciona el nivel de satisfaccion y servicios de apoyo

en la muestra tomada a partir de los directores escolares del Cercado de Lima
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donde esta representada a continuacion:

La investigacion es de enfoque cuantitativo, puesto que sus procesos son
inalterables ademas de secuenciales, por otro lado, la prueba de hipétesis considera
procesos matematicos y estadisticos.

Segun Hernandez y Mendoza (2018) afirman sobre el enfoque cuantitativo:

La ruta cuantitativa es apropiada cuando queremos estimar las magnitudes

u ocurrencia de los fendmenos y probar hipotesis. Por ejemplo, determinar la

prevalencia de una enfermedad (nimero de individuos que la padecen en un

periodo y zona geografica) y sus causas; predecir quién de los candidatos va

a triunfar en la préxima eleccion para presidente del pais; comprobar cual de

dos métodos de ensefianza incrementa en mayor medida el aprendizaje de

algo en cierta poblacion, etcétera. (p. 6)

Disefio de investigacion

La investigacion presenta un disefio no experimental porque es aquella que
no manipula los datos de la variable de estudio y porque se basa en la observacién
de los fenébmenos tal cual se esté dando en el contexto.

Los autores Hernandez y Mendoza (2018) afirman sobre la definicion del
disefio no experimental como:

La investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es

decir, se trata de estudios en los que no haces variar en forma intencional las

variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que
efectlas en la investigacion no experimental es observar o medir fenomenos

y variables tal como se dan en su contexto natural, para analizarlas. (p. 174)

Finalmente, la investigacion es de corte transversal o transeccional porque

se recolectan datos en un momento del tiempo, lo cual indica que los instrumentos
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se miden en un momento determinado. Al respecto, Los autores Hernandez y
Mendoza (2018) definen: “Los disefos transversales recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir las variables en un grupo
de casos, o bien, determinar cudl es el nivel de las variables en un momento dado”
(p. 176).
3.2. Poblacion y muestra
Poblacién

En esta investigacion, la poblacién la conforman los directores de los colegios
que estan en el Cercado de Lima que han sido testigos de los diferentes talleres
brindados por la Municipalidad de Lima Metropolitana, ya que ellos son las personas
encargadas por el bienestar de los colegios. Por lo que, son las personas indicadas
para responder con sinceridad sobre su percepcion de este; por consiguiente, la
poblacion son los 115 directores de los diferentes colegios del Cercado de Lima. Al
respecto, Hernandez y Mendoza (2018) explican: “Conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 195).
Muestra

En el estudio realizado se utilizé la férmula de la muestra con una cantidad
finita de poblacion y que tuvo como resultado de los usuarios por encuestar.

N>|<Z2 x *P*q
-3

n =
A2+ (N—1)+Z2 «*p*q
2

Al reemplazar los valores considerados en el estudio, se tiene:

115 * 1.96% = 0.5 * 0.5

= =89
0.052 % (115 — 1) + 1.962 0.5 0.5

n

Hernandez y Mendoza (2018) definen la muestra como: “Un subgrupo de la

poblacién o universo que te interesa, sobre la cual se recolectaran los datos
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pertinentes, y deberé ser representativa de dicha poblacién” (p. 196).

La investigacion se ha realizado con un muestro no probabilistico por
conveniencia, porque no se empleo el procedimiento de aleatoriedad para realizar
la encuesta a las unidades de analisis, ya que se envi6 la encuesta a los 115
directores escolares del Cercado de Lima y se tomo la muestra de los 89 primeros
gue enviaron la encuesta ya resulta.

Hernandez y Mendoza (2018) definen: “Las muestras no probabilisticas
suponen un procedimiento de seleccion orientado por las caracteristicas y contexto
de la investigacion, mas que por un criterio estadistico de generalizacion. Se utilizan
en diversas investigaciones cuantitativas y cualitativas” (p. 215).

Finalmente, Hernandez y Mendoza (2018) define la muestra por
conveniencia como: “Estas muestras estan formadas por los casos disponibles a los
cuales tenemos acceso” (p. 433).

3.3. Hipotesis
Hipotesis general

Existe relacion entre el nivel de satisfaccion de los directores escolares del
Cercado de Lima acerca de los servicios de apoyo que presta la Municipalidad
Metropolitana de Lima a las instituciones educativas publicas.

Hipdtesis especificas

Existe relacion entre el valor percibido por los directores escolares del
Cercado de Lima y los servicios de apoyo que le ofrece la Municipalidad
Metropolitana de Lima a las instituciones educativas publicas.

Existe relacion entre la calidad técnica que perciben los directores escolares
acerca de los servicios de apoyo de la Municipalidad Metropolitana de Lima hacia

las instituciones educativas publicas.
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Existe relacion entre las expectativas satisfechas de los directores escolares
en cuanto a los servicios de apoyo que la Municipalidad Metropolitana de Lima ha
prestado a las instituciones educativas publicas del Cercado de Lima.

3.4. Variables — Operacionalizacién
Definicién conceptual de la variable nivel de satisfaccién

Kotler y Keller (2012) afirman: “La satisfaccion del cliente es una sensacion
de placer o de decepcidon que resulta de comparar la experiencia con las
expectativas de beneficios previos. Si los resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho” (p. 128).

Definicién operacional de la variable nivel de satisfaccion

La variable de nivel de satisfaccion se medira en funcién de tres dimensiones
(valor percibido, calidad técnica y expectativas satisfechas) y 6 indicadores que
fueron expresados en 23 items (15 para la dimensién valor percibido, 4 para la
dimension calidad técnica y 4 para la dimension de expectativas satisfechas)
constituyendo el instrumento y que pudo permitir medir la percepcién de los
directores escolares con respecto al nivel de satisfaccion de los colegios de Cercado

de Lima.



Tabla 1

Operacionalizacion de la variable nivel de satisfaccién

Escala de
Dimensiones Indicadores items medicion y Niveles y rangos
valores
- Satisfaccion respecto a Totalmente
los servicios educativos Satisfecho
- Satisfaccion respecto a [70 — 75]
Valor o _
o los servicios de apoyo 1 al15 Satisfecho
percibido o
en servicios de [57 - 70>
mantenimiento y Insatisfecho
seguridad [40 - 57>
_ y Totalmente de
- Satisfaccion respecto a Totalmente
_ acuerdo (5) _
la calidad de los Satisfecho
o De acuerdo (4)
_ servicios de apoyo [19 — 20]
Calidad _ y 16 al Neutral (3) _
o - Satisfaccion respecto a Satisfecho
Técnica 19 En desacuerdo
la forma en que son ) [15 - 19>
prestados los servicios Insatisfecho
Totalmente en
de apoyo [11 - 15>
desacuerdo (1)
Totalmente
o Satisfecho
) - Oferta de servicios
Expectativas 20 al [19 — 20]
_ esperados .
satisfechas _ y 23 Satisfecho
- Satisfaccion de
_ [15-19>
necesidades _
Insatisfecho
[11 - 15>

Definicion conceptual de la variable servicios de apoyo

Kotler y Keller (2012) enfatizan: “Un servicio es cualquier acto o funcion que

una parte ofrece a otra, es esencialmente intangible y no implica tener propiedad

sobre algo” (p. 356).

Definicion operacional de la variable servicios de apoyo

La variable de servicios de apoyo se midid en funcién de tres dimensiones
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(confiabilidad, capacidad de servicio y accesibilidad) y 6 indicadores que fueron
expresados en 18 items (6 para la dimension confiabilidad, 6 para la dimensién
capacidad de servicio y para la dimension de accesibilidad) constituyendo el
instrumento y que pudo permitir medir la percepcion de los directores escolares con
respecto a los servicios de apoyo de la Municipalidad de Lima Metropolitana.

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable servicios de apoyo

_ _ _ i Escala de _
Dimensiones Indicadores Items o Niveles y rangos
medicion y valores

Bueno: [29 — 30]

o - Credibilidad
Confiabilidad o 24 -29 Totalmente de Regular: [24 — 29>
- Intangibilidad
acuerdo (5) Malo: [16 - 24>
_ _ De acuerdo (4) Bueno: [29 — 30]
Capacidad de - Celeridad
o _ o 30-35 Neutral (3) Regular: [23 — 29>
servicio - Disposicion
En desacuerdo (2) Malo: [16 - 23>
) Totalmente en Bueno: [29 — 30]
- - Cortesia
Accesibilidad ] 36-41 desacuerdo (1) Regular: [24 — 29>
- Empatia
Malo: [18 - 24>

3.5. Métodos y técnicas de investigacion
Métodos de investigacion

El método aplicado es hipotético — deductivo, puesto que se vale de procesos
como identificacion de un problema y aplicacion de soluciones mediante procesos
de comprobacion de hipétesis, al respecto, Bernal (2010) como: “Un procedimiento
gue parte de unas aseveraciones en calidad de hipoétesis y busca refutar o falsear
tales hipotesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontar con los
hechos” (p. 59).

Este método de investigacion tiene como sus objetivos principales de este es

la elaboraciéon y contrastacion de hipotesis que nos ayudara a confirmar o refutar
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las hipotesis planteadas en este trabajo de investigacion
Técnica

En esta investigacion se esté utilizando la técnica de la encuesta la cual
busca identificar caracteristicas similares en la unidad de andlisis. Ademas, Bernal
(2010) define: “La encuesta se fundamenta en un cuestionario o conjunto de
preguntas que se preparan con el propésito de obtener informacion de las personas”
(p. 194).

3.6. Descripcion de instrumentos utilizados

En esta investigacion se ha empleado dos instrumentos para poder realizar
una evaluacion de forma independiente cada variable, o que permite de manera
qgue se pueda correlacionar y asociar. El primer cuestionario se dominé nivel de
satisfaccion y el segundo servicio de apoyo para poder adecuarse al andlisis y los
diferentes objetivos de la investigacion, los instrumentos tendran que pasar por un
proceso donde se validaran y se realizara un analisis de confiabilidad.

Hernandez y Mendoza (2018) enfatizan: “La validez, en términos generales,
se refiere al grado en que un instrumento mide con exactitud la variable que
verdaderamente pretende medir. Es decir, si refleja el concepto abstracto a través
de sus indicadores empiricos” (p. 229).

Hernandez y Mendoza (2018) definen: “La confiabilidad o fiabilidad de un
instrumento de medicidn se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo
individuo, caso o muestra produce resultados iguales” (p. 228)

Instrumento |. Cuestionario nivel de satisfaccion

El cuestionario sirve para medir las tres dimensiones las cuales son: valor

percibido, calidad técnica y expectativas satisfechas, compuesto ademas por 6

indicadores que fueron compuestos por 23 items; en donde se distribuyen de
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manera que 15 son para la primera dimensién, 4 son para la segunda dimension y

4 para la tercera dimension. El instrumento permite la medicion de la percepcion de

los directores escolares del Cercado de Lima respecto a su nivel de satisfaccion.

Ademas, para la escala de las respuestas se ha tomado la escala Likert con un

namero de 5 opciones y al agrupar todas las dimensiones se obtiene 115 como la

maxima puntuacion.

Tabla 3

Ficha técnica del instrumento de nivel de satisfaccion

Aspectos Caracteristicas
Nombre Cuestionario de nivel de satisfaccion
Autor Deyanira Aneel Goicochea Rojas y Renato Massimo Honda Soto
Objetivo Evaluacioén objetiva del nivel de satisfaccion de los directores de

Ambito de la aplicacion
Informadores
Administracion
Validacién

Duracion

Significacién

Finalidad

Puntos de corte

Material

las Instituciones Educativas Publicas del Cercado de Lima.
Instituciones Educativas Publicas del Cercado de lima.
Directores del Cercado de Lima.

Individual

Expertos en la tematica desarrollada.

10 minutos, aproximadamente.

Evaluacion objetiva del nivel de satisfaccion (Valor percibido,
calidad técnica, expectativas satisfechas).

Identificar el nivel de satisfaccion de los directores de las
Instituciones puablicas del Cercado de Lima para seguir
trabajando de forma articulada para el beneficio de toda la
comunidad educativa.

Puntuaciones estandar en medidas en insatisfecho, satisfecho y
totalmente satisfecho considerando la desviacion estandar en +-
75% de cada dimension del Nivel de Satisfaccion

Internet y formulario de Google Forms.

Instrumento Il. Cuestionario servicios de apoyo

El cuestionario sirve para medir las tres dimensiones las cuales son:

expectativas satisfechas, oferta de servicios esperados y satisfaccion de
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necesidades. Compuesto por 6 indicadores que a su vez permitieron construir un
cuestionario de 12 items distribuyéndose en 4 para cada dimension. El instrumento
qgue permite la medicion de la percepcion de los directores escolares del Cercado
de Lima respecto a los servicios de apoyo. Ademas, para la escala de las respuestas
se ha tomado la escala Likert con un nimero de 5 opciones y al agrupar todas las
dimensiones se obtiene 60 como la maxima puntuacion.

Tabla 4

Ficha técnica del instrumento de servicios de apoyo

Aspectos Caracteristicas
Nombre Cuestionario de servicios de apoyo
Autor Deyanira Aneel Goicochea Rojas y Renato Massimo Honda Soto

Obieti Evaluacién objetiva de los servicios de apoyo de los directores
Jetvo L , _ :
de las Instituciones educativas publicas del Cercado de Lima.

Ambito de la aplicacién Instituciones educativas publicas del Cercado de lima.

Informadores Directores del Cercado de Lima.

Administracion Individual

Validacion Expertos en la teméatica desarrollada.

Duracion 10 minutos, aproximadamente.

o Evaluacion objetiva de los servicios de apoyo (Confiabilidad,

Significacion
capacidad de servicio, accesibilidad).
Identificar si los servicios de apoyo brindado a los directores de

Finalidad las Instituciones publicas del Cercado de Lima es lo que
necesitan de acuerdo con sus problematicas educativas.
Puntuaciones estandar en malo, regular y bueno considerando

Puntos de corte la desviacion estandar en +- 75% de cada dimension de
Servicios de Apoyo

Material Internet y formulario de Google Forms.

3.7. Andlisis estadistico e interpretacion de los datos
Se aplicaron los cuestionarios a los directores escolares mediante la
aplicacion virtual, teniendo ya los resultados se procede a plasmar las calificaciones

en una hoja de calculo de Microsoft Excel para armar la base datos que se utilizd



53

para probar las hipotesis. Luego, se procedié a desarrollar las escalas por los
criterios utilizados para pasarlos al programa SPSS IBM 25 para determinar los
resultados tanto descriptivos como inferenciales.

Se realizé una prueba piloto que consta de una muestra de 15 directores de
Instituciones Educativas Publicas del Cercado de Lima que contribuyo a comprobar
los resultados para su respectiva viabilidad.

Se realiz6 el analisis de confiabilidad de cada instrumento mediante el
estadistico de alfa de Cronbach, considerando los siguientes puntajes:

Tabla b

Escala de valoracion de alfa de Cronbach

Coeficiente de alfa de Cronbach

Rangos Magnitudes
0.81a1.00 Muy alto
0.61a0.80 Alto
0.41 a0.60 Moderado
0.21a0.40 Bajo

0.a0.20 Muy Bajo

Nota: Ruiz, 2013, p. 39.

Posteriormente, se realizan los estadisticos de las variables nivel de
satisfaccion y servicios de apoyo con sus respectivas dimensiones, en el que se
define las tablas de frecuencias, tabla cruzada y graficos de barras.

Luego, se realiza una prueba de normalidad para verificar que los datos
obtenidos presentan o difieren de una distribucién normal. El instrumento cuenta
con mas de 50 sujetos, se utilizd la prueba de Kolmogorov — Smirnov para
determinar si la prueba estadistica es paramétrica o no paramétrica.

Asimismo, los resultados de la contrastacion, se desarroll6 con la prueba de
correlaciéon no paramétrica Rho de Spearman, considerando las puntaciones que se

evidencia en la siguiente tabla:
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Tabla 6

Escala de correlacion de Rho Spearman

Rango Relacion

1 Correlacion perfecta
>=0.7 Correlacion alta
<0.3 Correlacion Baja

-1 Nula

Nota: Alarcén, et al., 2014, p.192.

Por ultimo, se analiz6 e interpretd los resultados obtenidos del estudio para
determinar las discusiones, conclusiones y recomendaciones sobre el tema de

investigacion.



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS

RESULTADOS
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4.1. Validacién del instrumento
Validez del instrumento nivel de satisfaccion

El instrumento de nivel de satisfaccion presentado ha sido validado por los
diferentes jueces que son expertos en el tema, quienes decidieron que era valido,
tomando en cuenta los validadores tematicos y metodoldgicos que decidieron que
el contenido, sus criterios y estructura son validos para la investigacion.

Tabla 7

Resultados de la validacion del cuestionario de nivel de satisfaccion

Validador Resultado de aplicabilidad
Dra. Ada Lucia Gallegos Ruiz Aplicable
Mag. John Kendry Cobo Beltran Aplicable
Mag. Pablo César Torres Cariizéles Aplicable
Mag. Juan Pablo de la Guerra de Urioste Aplicable

Validez del instrumento de servicios de apoyo

El instrumento de nivel de servicios de apoyo presentado ha sido validado
por los diferentes jueces que son expertos en el tema, quienes decidieron que era
valido, tomando en cuenta los validadores expertos en el tema que decidieron que
el contenido, sus criterios y estructura son validos para la investigacion.

Tabla 8

Resultados de la validacion del cuestionario servicios de apoyo

Validador Resultado de aplicabilidad
Dra. Ada Lucia Gallegos Ruiz Aplicable
Mag. John Kendry Cobo Beltran Aplicable
Mag. Pablo César Torres Cafizéles Aplicable
Mag. Juan Pablo de la Guerra de Urioste Aplicable

Los resultados de validacion interna demuestran que ambos cuestionarios
presentan items que realmente miden las variables nivel de satisfaccion y servicios

de apoyo.
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4.1.1 Andélisis de confiabilidad

Andlisis de confiabilidad del instrumento del nivel de satisfaccién.

El analisis de confiabilidad del cuestionario de nivel de satisfaccion se
desarroll6 mediante la prueba estadistica de alfa de Cronbach considerando que el
cuestionario sefiala una escala de cinco alternativas que permite medir la variable
en el contexto determinado.

Tabla 9

Resultados de confiabilidad del instrumento de nivel de satisfaccion

Alfa de Cronbach N de elementos
,963 23

En la tabla 9, se presenta los resultados de consistencia interna del
instrumento de la variable nivel de satisfaccién. Dichos resultados evidencian una
confiabilidad muy alta (alfa=0.963). Este resultado permite indicar que el
instrumento es adecuado para el recojo de datos de la investigacion.

Tabla 10

Resultados de confiabilidad de las dimensiones del instrumento de nivel de satisfaccion

Dimensiones Alfa de Cronbach N de elementos
Valor percibido 0.960 6
Calidad técnica 0.970 6
Expectativas satisfechas 0.964 6

En la tabla 10 se presenta los resultados de consistencia interna de las
dimensiones de la variable nivel de satisfaccion. Dichos resultados muestran como
evidencia una confiabilidad muy alta (alfa=0.960) para la dimension de valor
percibido, una confiabilidad muy alta (alfa=0.970) para la dimension de calidad
técnica y una confiabilidad muy alta (alfa=0.964) para la dimension de expectativas
satisfechas. Estos resultados son adecuados para determinar que la prueba es

adecuada para medir los factores que componen las variables.
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Confiabilidad del instrumento de los servicios de apoyo.

El andlisis de confiabilidad del cuestionario de servicios de apoyo que brinda
la municipalidad se desarroll6 mediante la prueba estadistica de alfa de Cronbach
considerando que el cuestionario sefiala una escala de cinco alternativas que
permite medir la variable en el contexto determinado.

Tabla 11

Confiabilidad de la herramienta de servicios de apoyo

Alfa de Cronbach N de elementos
,966 18

En la tabla 11 se presenta los resultados de consistencia interna del
instrumento de la variable servicios de apoyo. Dichos resultados evidencian una
confiabilidad muy alta (alfa=0.966). Este resultado permite indicar que el
instrumento es aplicable para la recoleccién de datos en la investigacion.

Tabla 12

Resultados de confiabilidad de las dimensiones del instrumento de servicios de apoyo

Dimensiones Alfa de Cronbach N de elementos
Confiabilidad 0.938 15
Capacidad de Servicio 0.959
Accesibilidad 0.957

En la tabla 12, presenta los resultados de consistencia interna de las
dimensiones de la variable servicios de apoyo. Dichos resultados muestran como
evidencia una confiabilidad muy alta (alfa=0.938) para la dimension de confiabilidad,
una confiabilidad muy alta (alfa=0.959) para la dimensién de capacidad de servicio
y una confiabilidad muy alta (alfa=0.957) para la dimensién de accesibilidad. Estos
resultados determinan que el cuestionario tiene suficiente pertinencia para recoger

los datos que permitan medir las hipotesis.
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Resultados descriptivos de la variable nivel de satisfaccion

Tabla 13

Analisis descriptivo de la variable nivel de satisfaccion

Directores Porcentajes
Insatisfecho 28 31,5
Satisfecho 32 36,0
Totalmente Satisfecho 29 32,6
Total 89 100,0

Figura 1

Andlisis descriptivo de la variable de nivel de satisfaccion
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En la figura 1 se observa que 32 directores que representan el 35,96%

manifiestan que su nivel de satisfaccion es satisfecho, 29 directores que

representan el 32,58% se sienten totalmente satisfechos y 28 directores que

representan el 31,46% se sienten insatisfechos. Esto evidencia que los directores

escolares aun consideran que se tienen que mejorar los programas que se ofrecen
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a la comunidad educativa y también la forma de atencion de otros requerimientos
gue puedan surgir.
Resultados descriptivos de la variable servicios de apoyo

Tabla 14

Andlisis descriptivo de la variable servicios de apoyo

Directores Porcentajes
Malo 37 41,6
Regular 16 18,0
Bueno 36 40,4
Total 89 100,0

Figura 2

Andlisis descriptivo de la variable de servicios de apoyo
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En la figura 2 se observa que 37 directores que representan el 41,57%
consideran que el servicio de apoyo que se brinda es malo, 36 directores que
representan el 40,45% consideran que es bueno y 16 directores representan el

17,98% que es regular. Esto evidencia que la Municipalidad Metropolitana de Lima
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aun le falta desarrollar servicios de acuerdo con las necesidades de los directores

escolares y falta un mayor involucramiento en la comunidad educativa.

4.3. Resultados descriptivos de las dimensiones

Resultados descriptivos de las dimensiones de nivel de satisfaccién

Tabla 15

Analisis descriptivo de la dimension valor percibido

Directores Porcentaje
Insatisfecho 27 30,3
Satisfecho 37 41,6
Totalmente satisfecho 25 28,1
Total 89 100,0

Figura 3

Andlisis descriptivo de la dimension valor percibido
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En la figura 3 se observa que 37 directores que representan el 41,57% se

sienten satisfechos con el valor percibido, 27 directores que representan el 30,34%

se sienten insatisfechos y 25 directores que representan el 28,09% se sienten
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insatisfechos. Esto evidencia que los directores escolares consideran mejorables
las actividades actuales que ofrece la Municipalidad y también consideran que el
gobierno local se debe enfocar en la educacion en el siglo XXI.

Tabla 16

Analisis descriptivo de la dimension calidad técnica

Directores Porcentaje
Insatisfecho 13 14,6
Satisfecho 45 50,6
Totalmente satisfecho 31 34,8
Total 89 100,0

Figura 4

Analisis descriptivo de la dimension calidad técnica

607

PORCENTAJES

Insatisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho
CALIDAD TECNICA

En la figura 4 se observa que 45 directores que representan el 50,6% se
sienten satisfechos con la calidad técnica, 31 que representan el 34,83% se sienten

totalmente satisfechos y 13 directores de que representan el 14,61% se sienten
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insatisfechos. Esto evidencia que los directores escolares tienen una percepcion
gue los servicios que ofrece la Municipalidad de Lima cumplen con los estandares
de calidad y que se tienen que distender en todos los niveles de las instituciones

educativas.

Tabla 17

Analisis descriptivo de la dimension expectativas satisfechas

Directores Porcentaje
Insatisfecho 16 18,0
Satisfecho 42 47,2
Totalmente satisfecho 31 34,8
Total 89 100,0

Figura 5

Andlisis descriptivo de las expectativas satisfechas
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En la figura 5 se observa que 42 directores que representan el 47,19%
presentan expectativas satisfechas, 31 directores de que representan el 34,83%

presentan expectativas totalmente satisfechas, y 16 directores que representan el
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17,98% se sienten insatisfechos. Esto evidencia que los directores escolares
perciben que las actividades que realiza la Municipalidad de Lima si estan bien
direccionado para la formacion de los alumnos y fortalecer las capacidades de los
docentes, también consideran que se deben diversificar las actividades que se
brindan a los padres de familia para que puedan tener un mayor involucramiento
con las instituciones educativas.

Resultados de las dimensiones de la variable servicios de apoyo

Tabla 18

Analisis descriptivo de la dimension confiabilidad

Directores Porcentaje
Malo 41 46,1
Regular 19 21,3
Bueno 29 32,6
Total 89 100,0

Figura 6

Analisis descriptivo de la dimension confiabilidad
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En la figura 6 se observa que 41 directores que representan el 46,07% su
confiabilidad es mala, 29 directores que representan el 32.58% es buena, y 19
directores que representan el 21,35% es regular. Esto evidencia que a los directores
escolares aun les falta desarrollar la sensacion de seguridad cuando gestiona algun
requerimiento con la Municipalidad de Lima y consideran que entre gerencias deben
coordinar internamente para que de forma eficiente puedan brindar los servicios de
apoyo que solicitan.

Tabla 19

Analisis descriptivo de la dimension capacidad de servicio

Directores Porcentaje
Malo 12 13,5
Regular 49 55,1
Bueno 28 31,5
Total 89 100,0

Figura 7

Andlisis descriptivo de la dimension capacidad de servicio
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En la figura 7 se observa que 49 directores que representan el 55,06% la
capacidad de servicios es regular, 28 que representan el 31,46% la capacidad de
servicios es regular es buena, y 12 que representan el 13,48% es mala. Esto
evidencia que los directores escolares perciben que la Municipalidad de Lima de
forma eficiente debe lograr atender los requerimientos que se solicitan en tiempo
real de acuerdo algunas probleméticas que surgen en el momento como operativos
de fiscalizacion, seguridad ciudadana y servicios a la ciudad.

Tabla 20

Analisis descriptivo de la a dimensién accesibilidad

Directores Porcentaje
Malo 38 42,7
Regular 13 14,6
Bueno 38 42,7
Total 89 100,0

Figura 8

Andlisis descriptivo de la dimension accesibilidad
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En la figura 8 se observa que 38 directores que representan el 42,70% su

accesibilidad es buena, 38 directores de que representan el 42,70% su accesibilidad

es mala, y 13 directores de a que representan el 14,61% es regular. Estos valores

indican una amplia polarizacion en las percepciones acerca de la accesibilidad,

pues, una parte de los directores considera que los servidores publicos son

amables, receptivos y se puede acceder a ellos sin excesivos trdmites burocraticos.

4.4. Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 21

Analisis descriptivo de los resultados de la relacion entre el nivel de satisfaccion y servicios

de apoyo
Servicios de apoyo
Nivel de satisfaccion Malo Regular Bueno Total
fi % fi % fi % fi %
Insatisfecho 25 281% 3 34% 0 0.0% 28 31.5%
Satisfecho 12 135% 10 11.2% 10 11.2% 32 36.0%
Totalmente satisfecho 0O 00% 3 34% 26 29.2% 29 32.6%
Total 37 416% 16 18.0% 36 40.4% 89 100.0%
Figura 9

Analisis descriptivo de los resultados de la relacion entre el nivel de satisfaccion y servicios

de apoyo
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La figura 9 presenta la relacion de los puntajes entre las variables nivel de
satisfaccion y servicios de apoyo, se pude apreciar que el 28.1% de los directores
encuentran esta relacion como insatisfecho-malo, el 11.2% se encuentran esta
relacion satisfecho-regular y el 29.2% se encuentran esta relacion como totalmente
satisfecho-bueno, esto prueba que existe relacion positiva directa entre el nivel de
satisfaccion y los servicios de apoyo, que se puede verificar con la correspondiente
prueba de hipétesis.

4.5 Prueba de lanormalidad para la variable de estudio.
Ho. La variable servicios de apoyo presenta una distribucion normal.
Ha. La variable servicios de apoyo difiere a la distribucion normal.

Tabla 22

Resultado de la prueba de normalidad de la variable servicios de apoyo

Servicios de Apoyo

N 89
Parametros normales?® Media 79,1685
Desviacion estandar 10,21945
Maximas diferencias extremas Absoluta 211
Positivo 174
Negativo -211
Estadistico de prueba 211
Sig. asintética (bilateral) ,000°

a. La distribucion de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

La tabla 22 muestra los resultados de la prueba de normalidad de Kolmorov
— Smirnov donde se observa que la distribucion de los puntajes de la variable de
estudio no se aproxima a una distribucion normal, considerando que el nivel de
significancia es menor al 0.05. Por lo tanto, la distribucion de la variable servicios de

apoyo difiere de la distribucion normal. En ese sentido, se recomienda que la prueba
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de hipotesis se desarrolle con un coeficiente de correlacién no paramétrico como es

el caso de la prueba Rho de Spearman. Romero (2016) explica que: “La prueba K-

S, es una prueba de significacion estadistica para verificar si los datos de la muestra

proceden de una distribucion normal. Se emplea para variables cuantitativas

continuas y cuando el tamafio muestra es mayor de 50” (p. 91).

4.6. Procedimientos correlacionales

Contraste de hipotesis general

Ho. No existe relacion entre el nivel de satisfaccion de los directores escolares del
Cercado de Lima acerca y los servicios de apoyo que presta la Municipalidad
Metropolitana de Lima a las instituciones educativas publicas.

Hi. Existe relacion entre el nivel de satisfaccion de los directores escolares del
Cercado de Lima y los servicios de apoyo que presta la Municipalidad
Metropolitana de Lima a las instituciones educativas publicas.

Tabla 23

Resultado de correlacion entre la variable nivel de satisfaccion y servicios de apoyo

Servicios de Apoyo

Rho de Coeficiente de correlacion 7797
Spearman  Nivel de satisfaccion Sig. (bilateral) ,000
N 89

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

La tabla 23 la relacion entre la variable nivel de satisfaccion y la variable
servicios de apoyo, en ella se observa un valor de significancia es 0.000 permite
aceptar la hipoétesis alterna; dicho de otra manera, si existe relacion entre nivel de
satisfaccion de los directores escolares acerca de los servicios de apoyo que presta
la Municipalidad, siendo esta una relacion alta (rho=0.779), es decir, a medida que

se emplea la variable nivel de satisfaccion mejora la variable servicios de apoyo.
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Figura 10
Gréfico de dispersion de la variable nivel de satisfaccion y servicios de apoyo
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La figura 10 evidencia los resultados del grafico de dispersion, en ella se
observa la existencia de una relacién positiva y directa entre las variables nivel de
satisfaccion y servicios de apoyo. Es decir, se puede indicar que, si los puntajes de
la variable nivel de satisfaccion son mayores, los puntajes de la variable servicios
de apoyo seran mayores.

Contrastacion de hipoétesis especifica 1

Ho. No existe relacién entre el valor percibido por los directores escolares del
Cercado de Lima y los servicios de apoyo que le ofrece la Municipalidad
Metropolitana de Lima a las instituciones educativas publicas.

Hi. Existe relacion entre el valor percibido por los directores escolares del Cercado
de Lima y los servicios de apoyo que le ofrece la Municipalidad Metropolitana

de Lima a las instituciones educativas publicas.
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Tabla 24

Resultado de correlacion entre el valor percibido y servicios de apoyo

Servicios de Apoyo

Coeficiente de correlacion , 736"

Rho de o _ _
Valor percibido Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 89

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 24 muestra los resultados de la relacion entre la dimensién valor
percibido y los servicios de apoyo, en ella se observa un valor de significancia es
0.000 permite aceptar la hipétesis alterna; dicho de otra manera, si existe relacién
entre el valor percibido de los directores escolares de los colegios publicos del
Cercado de Lima y los servicios de apoyo ofrece la Municipalidad Metropolitana de
Lima a las instituciones educativas publicas, siendo esta una relacion alta
(rho=0.736), es decir el valor percibido mejora los servicios de apoyo.
Contrastacion de hipétesis especifica 2
Ho. No existe relacion entre la calidad técnica que perciben los directores escolares
acercay los servicios de apoyo de la Municipalidad Metropolitana de Lima hacia
las instituciones educativas publicas.

H2. Existe relacién entre la calidad técnica que perciben los directores escolares
acercay los servicios de apoyo de la Municipalidad Metropolitana de Lima hacia
las instituciones educativas publicas.

Tabla 25

Resultado de correlacion entre la dimensién calidad técnica y la variable servicios de apoyo

Servicios de Apoyo

Coeficiente de correlacion 728"

Rho de _ o , _
Calidad técnica Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 89

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 25 muestra los resultados de la relaciéon entre la dimensiéon calidad



72

técnica y la variable servicios de apoyo, en ella se observa un valor de significancia

es 0.000 que permite aceptar la hipotesis alterna; dicho de otra manera, si existe

relacion entre la calidad técnica percibida por los directores del Cercado de Limay

los servicios de apoyo de la Municipalidad Metropolitana de Lima hacia las

instituciones educativas publicas, siendo esta una relacién alta (rho=0.728), es

decir, a medida que se emplea la dimension calidad técnica mejora la variable

servicios de apoyo.

Contrastacion de hipétesis especifica 3

Ho. No existe relacion entre las expectativas satisfechas de los directores escolares
en cuanto y los servicios de apoyo que la Municipalidad Metropolitana de Lima
ha prestado a las instituciones educativas publicas del Cercado de Lima.

Hs. Existe relacion entre las expectativas satisfechas de los directores escolares en
cuanto y los servicios de apoyo que la Municipalidad Metropolitana de Lima ha
prestado a las instituciones educativas publicas del Cercado de Lima.

Tabla 26

Resultado de correlacién entre las expectativas satisfechas y la variable servicios de apoyo

Servicios de Apoyo

_ Coeficiente de correlacion , 754"

Rho de Expectativas ) )
) Sig. (bilateral) ,000
Spearman  Satisfechas N 89

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 26 muestra los resultados de la relacion entre la dimension
expectativas satisfechas y la variable servicios de apoyo, en ella se observa un valor
de significancia es 0.000 que permite aceptar la hipotesis alterna; dicho de otra
manera, si existe relacion entre las expectativas satisfechas de los directores
escolares y los servicios de apoyo que la Municipalidad Metropolitana de Lima ha

prestado a las instituciones educativas publicas del Cercado de Lima, categorizadas
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en funcion de fortalezas, debilidades y aspectos a mejorar en la gestion, siendo esta
una relacion alta (rho=0.754), es decir a medida que se emplea la dimension

expectativas satisfechas mejora la variable servicios de apoyo.



CAPITULO V
DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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5.1. Discusiones

En esta investigacion se ha estudiado el nivel de satisfaccion de los
directores escolares del Cercado de Lima respecto a los servicios brindados por
parte de la Municipalidad Metropolitana de Lima, con la aspiracion de que estos
resultados sean entregados al municipio y que éstos se constituyan en un aporte en
la tarea de identificar logros en la gestidn, asi como aspectos en los que se necesita
hacer mejoras.

Los instrumentos utilizados para la recoleccion de informacion demostraron
tener un alto nivel de confiabilidad, evidenciado con los resultados de la prueba alfa
de Cronbach. Respecto al instrumento de nivel de satisfaccién se obtuvo el valor de
0,963 y respecto instrumento de servicios de apoyo obtuvo el valor de 0,966 estos
resultados permiten demostrar que los cuestionarios son adecuados para la prueba
de hipdétesis.

En la hipotesis general que busca relacionar el nivel de satisfaccion y la
variable servicios de apoyo, se demostré6 mediante la correlacion Rho Spearman de
0,779 con una significancia de 0,000 que dichas variables presentan un nivel de
relacion positiva alta. Estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por
Gonzales (2017) en su investigacion Calidad de servicio y satisfaccion del
ciudadano de la Municipalidad distrital de San Borja — Lima 2017, investigacion que
mediante contratacion de hipotesis concluye confirmando una correlacion positiva
moderada existente entre la calidad de servicio y satisfaccion con coeficiente Rho
Spearman 0,550. Esto evidencia que existe correspondencia mutuamente entre las
variables, es decir; si se ofrecen servicios que en verdad satisfagan las necesidades
de la comunidad y cuente con los estandares de calidad se va a ver retribuido en la

satisfaccion que van a transmitir los ciudadanos.
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En la hipétesis especifica 1 que busca relacionar la dimension valor percibido
y la variable servicios de apoyo, se demostré mediante la correlacién Rho Spearman
de 0,736 con una significancia de 0,000 que la dimension y la variable en mencién
presentan un nivel de relacion positiva alta. Estos datos concuerdan con los
obtenidos por Chambilla (2017) en su trabajo Calidad de servicio y satisfaccion de
los administrados de la Municipalidad de Lurin — 2017, investigacion cuyo valor del
coeficiente de correlacion es 0.703 que indica una correlacion positiva alta, por lo
que, al ser una significatividad es alta, puede asumirse que existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y la percepcién o valor percibido de los
administrados de la municipalidad. Esto evidencia que los servicios que ofrecen los
gobiernos locales se tienen que enfocar en la comunidad y también la forma en
como van a realizar los colaboradores, ya que el valor percibido es para ambos y
es importante resaltar a los colaboradores su vocacién de servicio hacia la
comunidad.

En la hipdtesis especifica 2 que busca relacionar la dimensioén calidad técnica
y la variable servicios de apoyo, se demostré mediante la correlacién Rho Spearman
de 0,728 con una significancia de 0,000 que la dimension y la variable en mencién
presentan un nivel de relacion positiva alta. Estos datos guardan concordancia con
los obtenidos por Blas (2019) en la investigacion titulada La calidad de servicio y su
influencia en el nivel de satisfaccion de los pacientes de Dibujando Sonrisas E.I.R.L.,
el cual arrojo un coeficiente de correlacion de 0.666, indicador de una correlacion
positiva moderada que hace posible presumir una relacion entre la calidad técnica
y los servicios prestados. Esto evidencia que sin importar si las organizaciones son
publicas o privadas y de otros rubros se debe profundizar sus esfuerzos en mejorar

la calidad de su servicio desde los distintos frentes técnicos y enfocarse también en
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la capacidad de respuesta o atencidén oportuna de sus trabajadores y la empatia.
En la hipétesis especifica 3 que busca relacionar la dimension expectativa
satisfecha y la variable servicios de apoyo, se demostré mediante la correlacién Rho
Spearman de 0,754 con una significancia de 0,000 que la dimension y la variable
en mencion presentan un nivel de relacion positiva alta. Estos resultados se
contrastan con los obtenidos por Chambilla (2017) en su trabajo Calidad de servicio
y satisfaccion de los administrados de la Municipalidad de Lurin — 2017, en los
cuales el valor del coeficiente de correlacion es de 0.670, propio de una correlacion
positiva moderada, el cual permite asumir que existe relacion significativa entre las
expectativas que se han formado los administrados respecto a la calidad de los
servicios de la Municipalidad de Lurin. Esto evidencia que en los gobiernos locales
deben promover la participacién multidisciplinaria de las areas o departamentos que
tiene como funcion atender los pedidos de las instituciones con una gestion agil y
eficiente que busque satisfacer o colmar las expectativas de los usuarios al ver
cumplidas sus expectativas y de los colaboradores por trabajar de forma articulada.
Los procesos de contratacion de hipotesis han permitido comprobar la
hipotesis general, lo cual arroja fuertes indicios de que existe un buen nivel de
satisfaccion de los directores escolares del Cercado de Lima acerca de los servicios
de apoyo que presta la Municipalidad Metropolitana de Lima a las instituciones
educativas publicas. Sin embargo, deben tenerse presente los resultados
descriptivos obtenidos en la variable servicios de apoyo, en los cuales la mayoria
de los directores estan manifestando una valoracién que va entre regular y malo,
por lo que se pone de manifiesto la necesidad optimizar la prestacién de servicios
de apoyo de la Municipalidad Metropolitana de Lima a las Instituciones Educativas.

También se confirman las hipétesis especificas, por lo cual puede afirmarse
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gue los directores escolares del Cercado de Lima poseen un valor percibido positivo
en relacion a los servicios de apoyo que le ofrece la Municipalidad Metropolitana de
Lima a las instituciones educativas publicas; los directores del Cercado de Lima
consideran que los servicios de apoyo que la Municipalidad Metropolitana de Lima
brinda hacia las instituciones educativas publicas poseen una buena calidad
técnica; y los directores del Cercado de Lima opinan que los servicios de apoyo que
la Municipalidad Metropolitana de Lima brinda hacia las instituciones educativas
publicas satisfacen sus expectativas.

Para la continuidad del trabajo de investigacidn se recomienda la realizacién
de investigaciones explicativas en las cuales se indague con mayor profundidad en
los procesos de satisfaccion de los usuarios acerca de los servicios de apoyo que
ofrece la Municipalidad Metropolitana de Lima a las Instituciones Educativas.
Asimismo, también es aconsejable la realizacién de proyectos de investigacion que
coadyuven a la optimizacion de los servicios de apoyo que reciben las Instituciones
Educativas.

5.2 Conclusiones

Primero. Se demuestra la existencia de una correlacion alta entre el nivel de
satisfaccion y los servicios de apoyo a través de la aplicacién del estadistico una
Rho de Spearman se obtuvo una correlacion de 0,779 con una significancia de
0,000 menor a 0,05. Por lo tanto, se concluye que los servicios que ofrece la
Municipalidad Metropolitana de Lima tienen que estar enfocados en las necesidades
gue puedan beneficiar a la comunidad educativa con el fin de fortalecer sinergias
con los directores escolares del Cercado de Lima.

Segundo. Se demuestra la existencia de una correlacion alta entre el valor

percibido y los servicios de apoyo a través de la aplicacion del estadistico una Rho
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de Spearman se obtuvo una correlacién de 0,736 con una significancia de 0,000
menor a 0,05. Por lo tanto, se concluye que desarrollando actividades que cumplan
de forma eficiente la formacion y acompafiamiento a la comunidad educativa va
generar un impacto positivo en los directores escolares del Cercado de Lima.

Tercero. Se demuestra la existencia de una correlacion alta entre la calidad
técnica y los servicios de apoyo a través de la aplicaciéon del estadistico una Rho de
Spearman se obtuvo una correlacion de 0,728 con una significancia de 0,000 menor
a 0,05. Por lo tanto, se concluye que la calidad técnica es importante en los servicios
gue la Municipalidad Metropolitana de Lima brinda para la comunidad educativa de
esa manera se demuestra las capacidades de los funcionarios en la atencién de su
jurisdiccion.

Cuarto. Se demuestra la existencia de una correlacion alta entre expectativas
satisfechas y los servicios de apoyo a través de la aplicacion del estadistico una
Rho de Spearman se obtuvo una correlacién de 0,754 con una significancia de
0,000 menor a 0,05. Por lo tanto, se concluye que al tener una 6ptima gestion al
tramitar las solicitudes se va a demostrar el compromiso en el beneficio de la toda
la comunidad educativa.

5.3 Recomendaciones

De acuerdo con el objetivo general, se ha podido identificar el nivel de
satisfaccion de los directores escolares, se recomienda a la Municipalidad
Metropolitana de Lima mejorar la forma en cdmo brindan sus servicios a la
comunidad educativa a través de un plan de accion de mejora, con la finalidad de
promover acciones que permitan fortalecer sinergias con los directores escolares.

Las actividades propuestas son:
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- Realizar un mapeo de las instituciones educativas publicas en el Cercado de
Lima para determinar las caracteristicas de la zona en donde se encuentran
y base a ese resultado reforzar la relacion con las gerencias sociales de la
Municipalidad Metropolitana de Lima.

- Realizar un diagnéstico interno para conocer el estado actual de las
plataformas y canales digitales por donde se realizan los trdmites para
solicitudes de las instituciones educativas.

- Canalizar las solicitudes a través de una sola gerencia, en este caso seria la
Gerencia de Educacion y Deportes por las funciones que le corresponde,
tiene que articular y hacerle seguimiento a las otras gerencias para que
cumplan lo solicitado.

- Realizar una mesa de trabajo semestral con la UGEL 3 correspondiente a las
instituciones educativas del Cercado de Lima, para identificar las actividades
gue se van a realizar y gestionar los apoyos correspondientes.

- Participar de las reuniones mensuales que se generan por cada red de las
instituciones educativas, para gestionar y generar acuerdos de los servicios
gue se van a brindar.

De acuerdo con el primer objetivo especifico, se recomienda que para la
dimension valor percibido la Municipalidad Metropolitana de Lima debe establecer
una hoja de ruta que permita mejorar la experiencia en el servicio, permitiendo que
se realicen actividades que termine de demostrar a los directores escolares el
cumplimiento de las actividades establecidas con la comunidad educativa. Las
actividades propuestas son:

- Publicar en las plataformas digitales de la Municipalidad Metropolitana de

Lima, los correos y contactos de las areas para atender las solicitudes.
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- Realizar reuniones semanales entre los coordinadores de las casas
vecinales y las gerencias sociales para recopilar y atender las solicitudes que
se presentan alrededor de las zonas escolares.

- Gestionar para que un area de la Gerencia de Educacion y deportes se
enfoque en articular las solicitudes de las instituciones educativas con las
gerencias de la Municipalidad Metropolitana de Lima y realicen todas las
coordinaciones con los directores escolares, asi se mantiene una sola
comunicacion de manera ordenada.

De acuerdo con el segundo objetivo especifico, se recomienda que para la
dimension calidad técnica la Municipalidad Metropolitana de Lima debe establecer
un plan de evaluacién del servicio, para poder medir el impacto de las actividades
gue realizan en las instituciones educativas. Las actividades propuestas son:

- Definir por cada gerencia de la Municipalidad Metropolitana de Lima los
programas que van a intervenir en la comunidad educativa, teniendo en
cuenta el contenido para el publico objetivo en que se van a enfocar y no
duplicar esfuerzos.

- Aplicar encuestas a la comunidad educativa cuando se culmine la
intervenciéon de algun programa de la Municipalidad Metropolitana de Lima,
para generar una retroalimentacion.

- Socializar los resultados mensuales de las encuestas respecto a los servicios
gue se brindan a las instituciones educativas, mediante una reunién con las
gerencias involucradas de la Municipalidad Metropolitana de Lima, dejando
un acta como soporte de los compromisos para mejorar.

De acuerdo con el tercer objetivo especifico, se recomienda que para las

expectativas satisfechas la Municipalidad Metropolitana de Lima debe establecer un
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plan de difusion de los servicios, para compartir las experiencias de los directores
escolares. Las actividades propuestas son:

- Difundir de manera mensual a través de las plataformas digitales de la
Municipalidad Metropolitana de Lima los programas que intervienen en las
instituciones educativas, resaltando la cantidad de beneficiarios y el tiempo
de intervencion.

- Recolectar testimonios de los directores sobre los servicios que se han
brindado a su comunidad educativa, para difundirlo como campafa interna y

externa.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
Nivel de satisfaccion de los directores escolares del Cercado de Lima con respecto

a los servicios de apoyo que dispone la Municipalidad Metropolitana de Lima - 2020

Problema Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Problema general. Objetivo general. Hipotesis general. | Variable 1: Nivel de Satisfacciéon
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de Lima acerca de los | escolares del Cercado | del Cercado de Lima servicios Totalmente
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servicios de apoyo | de Lima acerca de los | acerca de los educativos. Satisfecho
- - en
que presta la | servicios de apoyo | servicios de apoyo Satisfaccion [70 — 75]
S . desacuerdo )
Municipalidad que presta la | que presta la | Valor percibido respecto a los ) E Satisfecho
. L .En
Metropolitana de Lima | Municipalidad Municipalidad servicios de [57 — 70>
o ) i i desacuerdo )
a las instituciones | Metropolitana de Lima | Metropolitana de apoyo en Insatisfecho
, . S . 3.Neutral
educativas publicas? |a las instituciones | Lima a las servicios de [40 - 57>
: - . 4. De
Problemas educativas publicas. instituciones mantenimiento y
: . , - acuerdo
especificos Objetivos educativas publicas. seguridad.
. e o 5.Totalment
¢,Cuél es el valor | especificos Hipotesis
- . e Satisfaccion e de
percibido  por los | Establecer la relacion | especificas Calidad Totalmente
. L , - respecto a la | acuerdo _
directores escolares | entre el valor percibido | Existe relacion entre | Técnica Satisfecho
) i o calidad de los
del Cercado de Lima | por los directores | el valor percibido por [19 — 20>




en relacibn a los
servicios de apoyo
que le ofrece la
Municipalidad

Metropolitana de Lima
a las instituciones
educativas publicas?
;Cual es la calidad
técnica que perciben
los directores
escolares del Cercado
de Lima acerca de la
de

servicios de apoyo de

prestacion los
la Municipalidad
Metropolitana de Lima
hacia las instituciones

educativas publicas?

;Cuéles son las
expectativas

satisfechas de los
directores escolares
en relacion a los

escolares del Cercado
de Limay los servicios
de apoyo que le ofrece
la Municipalidad
Metropolitana de Lima
a las instituciones
educativas publicas.

Establecer la relacién
entre la calidad
técnica que perciben
los directores
escolares acerca y los
servicios de apoyo de
la Municipalidad
Metropolitana de Lima
hacia las instituciones
educativas publicas.

Establecer la relacion
de

satisfechas

las expectativas
de

escolares

los
directores
los

en cuanto vy

servicios de apoyo

directores

del
Cercado de Lima y
de
apoyo que le ofrece

los

escolares

los servicios

la Municipalidad
Metropolitana de
Lima a las

instituciones

educativas publicas.
Existe relacion entre
la calidad técnica

gue perciben los
directores escolares

acercay los servicios

de apoyo de Ila
Municipalidad

Metropolitana de
Lima hacia las

instituciones
educativas publicas.
Existe relacion entre

las expectativas

servicios de Satisfecho
apoyo. [15 - 19>
- Satisfaccion Insatisfecho
respecto a la [11 - 15>
forma en que son
prestados los
servicios de
apoyo.
Totalmente
- Oferta de Satisfecho
_ servicios [19 — 20]
Expectativas i
_ esperados Satisfecho
Satisfechas _ .
- Satisfaccion de [15 - 19>
necesidades. Insatisfecho
[11 - 15>
Variable 2: Servicios de Apoyo
_ _ _ Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores o
medicion rangos
Bueno
1.
I - [29 —30]
Confiabilidad - Credibilidad Totalmente
o Regular
- Intangibilidad en
[24 — 29>
desacuerdo
Malo




servicios de apoyo
que la Municipalidad

Metropolitana de Lima

ha prestado a las
instituciones
educativas  publicas

del Cercado de Lima?

que la Municipalidad

Metropolitana de Lima

ha prestado a las
instituciones
educativas  publicas

del Cercado de Lima.

satisfechas de los
directores escolares
en cuanto y los
servicios de apoyo
gue la Municipalidad
de

Lima ha prestado a

Metropolitana
las instituciones
educativas publicas
del Cercado de Lima.

2. En [16 - 24>
desacuerdo | Bueno
_ 3.Neutral [29 — 30]
Capacidad de _
- - Celeridad 4. De Regular
servicio
- Disposicion acuerdo [23 — 29>
5.Totalmente | Malo
de acuerdo | [16 - 23>
Bueno
[29 — 30]
I - Cortesia Regular
Accesibilidad
- Empatia [24 — 29>
Malo
[18 - 24>

Nivel - disefo de

investigacioén

Poblaciéon y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadisticos utilizados

Tipo

Aplicada
Disefio

No experimental
Método

Hipotético - deductivo

Poblacion
115 directores
Muestra

89 directores

Variable: Nivel de Satisfaccion

Técnicas: Encuesta

Instrumento: Cuestionario de nivel de

satisfaccion.

Variable: Servicios de apoyo

Técnicas: Encuesta
Instrumento:

servicios de apoyo.

Cuestionario

de

Estadisticos descriptivos
- Tabla de frecuencia

- Tabla cruzada

- Gréfico de barras
Estadisticos inferenciales
- Alfa de Cronbach

- Correlacion de Rho de Spearman




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos
INSTRUMENTO SOBRE NIVEL DE SATISFACCION
Instrucciones. Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas,
qgue permite hacer una descripcion de cédmo perciben la satisfaccion respecto a los
servicios que ofrece la Municipalidad Metropolitana de Lima a las Instituciones
Educativas del Cercado de Lima. Para ello debes responder con la mayor sinceridad
posible a cada uno de los items que aparecen a continuacion, de acuerdo como
pienses. Tu colaboracién sera muy apreciada y contribuira a un mejor servicio de la

Municipalidad Metropolitana de Lima.

1. Totalmente en 2. En 5. Totalmente
3. Neutral 4. De acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Puntajes

11234 |5

VALOR PERCIBIDO

Estoy satisfecho (a) con los talleres y actividades de formacion
1 | para alumnos que dicta la Municipalidad Metropolitana de 1|23 (4|5

Lima.

Estoy satisfecho (a) con las actividades deportivas y de

recreacion dirigidas a los estudiantes.

Estoy satisfecho (a) con las capacitaciones y actividades para

los docentes.

Estoy satisfecho (a) con las actividades de promocion de la

lectura e implementacion de bibliotecas.

Estoy satisfecho (a) con las actividades de promocion de la

cultura.

Estoy satisfecho (a) con las actividades de promocion de

conservacion ambiental.

Estoy satisfecho (a) con los concursos escolares que

promueve la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Estoy satisfecho (a) con las actividades de promocion de la

salud.




Estoy satisfecho (a) con los talleres y charlas de orientacion

vocacional y promocién de becas.

10

Estoy satisfecho (a) con los talleres y conferencias para los
padres de familia.

11

Estoy satisfecho (a) con el apoyo en el mantenimiento de la

infraestructura peatonal en las zonas escolares.

12

Estoy satisfecho (a) con el apoyo de serenazgo.

13

Estoy satisfecho (a) con el apoyo de fiscalizacién alrededor de

la zona escolar.

14

Estoy satisfecho (a) con el apoyo de servicios a la ciudad en la

limpieza alrededor de la zona escolar.

15

Estoy satisfecho (a) con la supervisién de gestién de riesgos

de desastres.

CALIDAD TECNICA

16

Estoy satisfecho (a) con las caracteristicas que poseen los
servicios prestados por la Municipalidad Metropolitana de Lima

a las Instituciones Educativas.

17

Estoy satisfecho (a) con la calidad técnica de los servicios de
apoyo que presta la Municipalidad Metropolitana de Lima a las

Instituciones Educativas.

18

Estoy satisfecho (a) con la manera en que los funcionarios de
la Municipalidad Metropolitana de Lima realizan los servicios

de apoyo a las Instituciones Educativas.

19

Estoy satisfecho (a) con la forma en que los funcionarios de la
Municipalidad Metropolitana de Lima atienden a las solicitudes

y requerimientos que se les hacen.

EXPECTATIVAS SATISFECHAS

20

La Municipalidad Metropolitana de Lima ofrece todos los
servicios de apoyo que le corresponde prestar a las

Instituciones Educativas.

Los servicios de apoyo que presta la Municipalidad

21
Metropolitana de Lima satisfacen sus expectativas.
Los servicios de apoyo que presta la Municipalidad
22 | Metropolitana de Lima satisfacen necesidades existentes en

las Instituciones Educativas.




23

Los funcionarios de la Municipalidad Metropolitana de Lima
estan en capacidad de satisfacer necesidades y

requerimientos de las Instituciones Educativas.




INSTRUMENTO SOBRE SERVICIOS DE APOYO
Instrucciones. Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas,
gue permite hacer una descripcién sobre los servicios de apoyo que ofrece la
Municipalidad Metropolitana de Lima a las Instituciones Educativas del Cercado de
Lima. Para ello debes responder con la mayor sinceridad posible a cada uno de los
items que aparecen a continuacion, de acuerdo como piense. Tu colaboracion sera

muy apreciada y contribuira a un mejor servicio de la Municipalidad Metropolitana

de Lima.
1. Totalmente en 2. En 3. Neutral 4. De acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Puntajes

12|34 ]5

CONFIABILIDAD

Los funcionarios de la Municipalidad Metropolitana de Lima

cumplen con los servicios y acciones acordadas.

La Municipalidad Metropolitana de Lima constituye una
instancia del gobierno local que goza de credibilidad.

Cuando la Municipalidad Metropolitana de Lima ofrece la
3 prestacion de un servicio se tiene la seguridad de que se 11213 (4|5

realizara en los tiempos previstos.

Se evidencia la calidad en los diversos servicios prestados

por la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Las acciones de la Municipalidad Metropolitana de Lima en

las Instituciones Educativas siempre son eficientes.

Los funcionarios de la Municipalidad Metropolitana de Lima

muestran siempre una imagen muy profesional.

CAPACIDAD DE SERVICIO

7 La gestion de solicitudes de apoyo esta desburocratizada. 11213 (4|5

Una vez solicitado cualquier apoyo o requerimiento se recibe

una respuesta con prontitud.




Cuando se requiere un servicio que incluye la articulacion de
varias gerencias de la Municipalidad Metropolitana de Lima,

las coordinaciones las realizan con fluidez.

10

La Municipalidad Metropolitana de Lima siempre esta
dispuesta a apoyar cuando se le solicita.

11

Los funcionarios de la Municipalidad Metropolitana de Lima
prestan los servicios de apoyo con la mejor disposicion
posible.

12

Los funcionarios de la Municipalidad Metropolitana de Lima
tienen la facilidad de articular con otras instituciones publicas

y privadas en beneficio de las Instituciones educativas.

ACCESIBILIDAD

13

En todo momento los funcionarios de la Municipalidad
Metropolitana de Lima practican las normas de cortesia en el

trato con las personas.

14

Los funcionarios de la Municipalidad Metropolitana de Lima

son siempre amables y receptivos.

15

Cuando se formula cualquier solicitud o requerimiento en la
Municipalidad Metropolitana de Lima, la comunicacion es
siempre educada y cortés.

16

La Municipalidad Metropolitana de Lima comprende las
multiples necesidades y requerimiento que los directores

tenemos en las Instituciones educativas.

17

Cuando converso con los funcionarios de la Municipalidad
Metropolitana de Lima siento que ellos entienden bien cudl es

el apoyo que se necesita.

18

Los funcionarios de la Municipalidad Metropolitana de Lima
siempre brindan su tiempo y disponibilidad para realizar las

coordinaciones y efectuar los apoyos respectivos.




Anexo 3. Ficha de validacién de los instrumentos

Validacién del instrumento NIVEL DE SASTISFACCION
Observaciones (precisar si hay suficiencia): onsidery C'IU& los_mi cadores pa medir Jo Vﬂ"'bu(
de nivel chéq/‘s'ﬁar_ao'r\ §n .Svpcnenu.s

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable D(,] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic/Ing : ....... H qgosErJuaanEIOdnluGuenquUncsE
ont:.. Q222 854......
Especialidad del validador:  Tematico [ \] Metodoldgico [ ] Estadistico[ ]
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formutado. y: i
Relevancia: El itlem es apropiado para representar al componente o 7/7 /
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificvitad alguna el enunciado del item, es i
conciso, exaclo y directo 3
Nota: Suficiencia, se dice sufiiencia cuando (s flems planteados Eitna do Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension

Validacién del instrumento SERVICIOS DE APOYO
Observaciones (precisar si hay suficiencia): (patidero que o8 indicadores pam medir lo
Variable de Sericios dLQ_po\{o on SUFCL‘C'\'G.S .

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable 90 Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: HQQ!SE"J"’Q‘"&HD% (& Goemy. de Urioste

Especialidad del validador:  Tematico [ x] Metodolégico [ ] Estadistico[ ]

”

'Pertinencia: El item corresponde al concepto ledrico formulado.
TRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o

/ ”/ 7 '/""
dmension especifica del constructo ’ / L
¥Claridad: Se enfiende sin difcultad alguna el enunciado det fem, es /W/
£0nciso, exacto y direcio e

Nota: Sufciencia,se dice sufcencia cuando los flems planteados Firma del Experto nformante.
son sufcienles para medir 1 dimensin




Validacion del instrumento NIVEL DE SAgTISFACCION
Observaciones (precisar si hay suficiencia); Lo

Opincn doapheabiid: o L wivil A

Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apollldu’ y nombres del ]m validador. Mg/Lic /ing 9 FC%’ \Z(g%ﬁ%/ém 2‘9

Especialidad del validador:  Temdtico | X] Metodolégico [ ] Estadistico[ |
P
"Pertinoncia: £ der comosgond 3l concepi teonos formuta : P
“Rolovancia: £/ ham oy SpHopado para reresentar & Conponete o / F&A
drmensdn espetiica oul constsio { , '
iClaridad: Sa antinnde sin difCUAG Aiguna 8 onunciaco ool em, o3 \ N4 ) >
\

LoNCey. eeactd y Srecls

U0l
Nata: Suficiensia, 52 Goe yubconcia curndo 108 ifeis plarlpados Firma del Experto Informante.
SN Sl CEntes Sara medr [y dmensdn 0 c' s 3 574 Z

Validacion del instrumento SERVICIOS D}E APOYO
Observaciones (precisar si hay suficiencia): (0
o NV

Opinion de aplicabilidad: B eviicd) A ofup som

Apticable (] Apuemmwn«comnu E.mmu.( ]

Apollidos y nombres del juez validador, Mg/Lic Ing : d&c \&,‘(4,(“ ML){‘«%LM#
ol 235762

Especialidad del validador:  Tematico [{'] Metodologico[ ] Estadistico| ]

'Pertinencia: £ lam comessonde ¥ conoepty dnoe forruado
TRolovancio: £/ ham 2% apeogiatn Dark ol ¥ (omgonens o !
Sirhslbn espEcics o constructo /
Claridad: e amende sn décultad guna & eruh0ac) de . 9% A&
COICIS0. A0 Y relto Rl

Nota SUfCienc, 5 ICe sfOBNC cundn (08 10ms panisaces Firma dél Experto Informante.
200 . para ms3t Lo direngion O‘} 375942




Validacién del instrumento NIVEL DE SASTISFACCION

Observaciones (precisar si hay suficiencia); l.ucgo de revisar cada uno de los [tems, considero que los Indicadores
para medir la variable nivel de satisfaccion son suficientes.

Opinidn de aplicabilidad:
Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. My.: John Kandry Cobo Bealtrdn
CE: 002562313

Especialidad del validador:  Tematico[ | Metodologico [ X ] Estadistico[ ]
Pectinencia: £ e comespande a oancapto ladreo foemulado, P
"Relevancia: €1 (tem o5 apropiado pora representar al componente o / uéan J
dimension especifice del canstructo AT -
‘Claridad: Sa entiende #n diicuitad aiguna ol anunclado del fom, 08 N
conclse, exacty y diocly
Nota: Suficendia, se dice suficiancla ouando ks (tems planigados Firma del Experto Informante.
son sulickentes para medr |y dimension

Validacion del instrumento SERVICIOS DE APOYO

Observaciones (precisar si hay suficlencla): Log indicadores formulados para medir la variable servicio de apoyo
son suficlentes.

Opinién de aplicabllidad:

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador, Mg.: John Kondry Cobo Boltran

DNI: 002562313

Especialidad del validador:  Temdtico[ | Motodolégico [ X ] Estadistico[ ]
"Portinencia: £ Nl cerrespande & cancepto tixdrico formulad, 1
"Relovancia: €| [t s apropado pava raprosentar al components o }
dinension eepacifica del construct A /A
'Claridad: Se catiendo sn dificutad alquna el erunciado del lem, es o B
oonciso, exacto y drecle .

Nota: Suflciondia, 80 dice sufiiancia cundo los floms planisados Firma del Experto Informante.
son sufickentes para medr la dimenskon




Validacién del instrumento NIVEL DE SASTISFACCION

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los Indicadores e items elaborados por los autores para medlf la
variable Nivel de Satisfaccion se consideran suficientes,

Oplnién de aplicabllidad:

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Pablo César Torres Caflizaloz

CE: 002662498

Especlalidad del validador:  Tematico[ | Metodologico [ X | Estadistico[ ]

Pertinencla: & Nem comasponds a' cancepto ledrico formulado.

"Relovancla: €1 [tam 66 apropiadu para raprosentar al components o =

dimensidn espscifica del canstruelo é\ e
\Claridad: So entiondo s dficutad alguna ol eruncedo del flom, 06 (‘.:{‘ =
eoncise, oxicto y dimcle

Nota: Suflclonda, se dice suficioncla cuando los (tms planisades Firma del Experto Informante,
son suficientes para medr |y dimension

Validacion del instrumento SERVICIOS DE APOYO

Observaciones (precisar si hay suficlencla): Los indicadores ¢ items elaborados por los autores para medir la
varlable Serviclos de Apoyo se consideran suficlontes,

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador, Mg. Pablo César Torros Caflizaloz

CE: 002562498

Especlalidad del validador:  Temdtico[ ] Metodologico [ X ] Estadistico[ ]

‘Portinencia: £l llorm cerrespande & concato tadrico fomulads,

"Relovancia: €1 tem os apropiado para fepresentar al compenenls o

dimension espacifica del constructy é j
‘Claridad: Se catiendo s dificuitad aiguna el anunciado del ifem, es { £
conciso, exacto y drecie =

Nota: Sufickoncia, se dice suflckencin cuendo s lloms plantsados Firma del Experto Informante.

sun sufickentes para medr la dimenskon




Anexo 4. Informe de indice de coincidencias
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Anexo 5. Documento que acredita la realizacion de la investigacion in situ.

o>

LS B LU I

LIMA

‘Tacwrss oe b \Jewtas se Opomumcades pars Mgesws g Hartess”
Ao de b Undverasizacion de b Selar

El Sr. Juan Pablo de |a Guerra de Unoste identificado con DNI N® 10222854 : Gerenle
de Educacon y Deportes de 3 Municpalidad Metopolitana de Lima con RUC:
20131380851,

CERTIFICA:

Que la Srta. Deyania Aneel Gocochea Rojas identificada con DNI N 74424075 y el
St. Renalo Massimo Honda Soto identificado con DNI N* 72208888 s encueniran
realizando su Tesis Tilada: “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS DIRECTORES
ESCOLARES DEL CERCADO DE LIMA CON RESPECTO A LOS SERVICIOS DE
APOYO QUE DISPONE LA MUNICIPALIDAD METROPOLITANA DE LIMA ~ 2020°
. estudiardes de |a carrera de Administacion de Empresas. Facultad de Ciencias de
Gesin de I Universidad Autdnoma del Perd.

Sin olro caso parbadar me despido, =xpresando mis consideracianes y esfima
personal

Alentaments,

Lima, 23 de noviembre ded 2020

4

/‘ > / ' £ 2
A

FAAN PABLOD OF LA CUKRRA GE LMIOS TS

laverts
Caroncis te Toucecian v Depertes




Anexo 6. Base de datos

Variable nivel de satisfacciéon

VARIABLE: NIVEL DE SATISFACCION
VAROO [ VAROO | VAROO | VAROO | VAROO | VAROO | VAROO | VAROO | VAROO [ VAROO | VAROO | VAROO | VAROO | VAROO | VAROO | VAROO | VAROO | VAROO | VARO | VAROO | VAROO | VAROO | VAROO

023

022

021

020

0019

018

017

016

015

014

013

012

011

010

009

008

007

006

005

004

003

002

001

N°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

a4
45

46

a7




48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59

60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87

88
89




Variable servicios de apoyo

VARIABLE: SERVICIOS DE APOYO

VARO9 | VARO10 | VARO11 | VARO12 | VARO13 | VARO14 | VARO15 | VARO016 | VARO17 | VARO18

VAROS8

VARO7

VARO6

VARO4 | VAROS5

VARO3

VARO2

VARO1

Ne

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

26

27

28

29

30
31

32

33

34
35

36

37

38

39

40
41

42

43

44
45

46




47

48

49

50
51

52

53

54
55

56

57

58

59

60
61

62

63

64
65

66

67

68

69

70
71

72

73
74
75

76

77

78

79

80
81

82

83

84
85

86

87

88

89




Anexo 7. Plan de mejora
Plan de accién de mejora para la comunidad educativa de la Municipalidad
Metropolitana de Lima - 2020
7.1. Presentacion

En el presente plan de accion de mejorar para la comunidad educativa se
sugieren actividades relacionadas a la coordinacién y promocién de servicios para
las instituciones educativas con la finalidad de promover acciones que permitan
fortalecer sinergias entre la Municipalidad Metropolitana de Lima y los directores
escolares.

Asi que, como organizacién de gestion publica, ademas de cuidar y planificar
la comunicacion con la ciudadania, es basico tener muy presente la comunicacion
interna entre las gerencias de la Municipalidad Metropolitana de Lima, es decir,
generar un trabajo articulado con inter-gerencias para beneficiar y mejorar la
experiencia del servicio hacia la comunidad educativa.

7.2. Justificacion del plan

En este plan de accibn de mejora para la comunidad educativa fue
desarrollado con la finalidad de proponer actividades que mejoren el proceso de
gestibn y optimizar procesos internos y externos que pueda satisfacer las
necesidades de la comunidad educativa con un trabajo articulado municipal.

Plan de accion de mejora
- Realizar un mapeo de las instituciones educativas publicas en el Cercado de

Lima para determinar las caracteristicas de la zona en donde se encuentran

y base a ese resultado reforzar la relacion con las gerencias sociales de la

Municipalidad Metropolitana de Lima. Se debe elaborar con la Gerencia de

Participacion vecinal, ya que ellos tienen identificado las zonas del Cercado



de Lima y la conexién directa con los vecinos para poder identificar los
riesgos alrededor de las zonas educativas.

Realizar un diagnostico interno para conocer el estado actual de las
plataformas y canales digitales por donde se recepcionan las solicitudes de
las instituciones educativas.

Coordinar con la Subgerencia de Gobierno Digital e Innovacion y mesa de
partes virtual o presencial de la Municipalidad de Lima para canalizar todas
las solicitudes de las Instituciones educativas del Cercado de lima para
derivarlos a la Gerencia de Educacién y deportes y asi se pueda centralizar
las solicitudes.

Canalizar las solicitudes a través de una sola gerencia, en este caso seria la
Gerencia de Educacion y Deportes por las funciones que le corresponde,
tiene que articular y hacerle seguimiento a las otras gerencias para que
cumplan lo solicitado.

Solicitar que todos los oficios u solicitudes que puedan recepcionar otras
gerencias se tengan que notificar a la Gerencia de Educacion y deportes para
gue solo haya un solo canal de comunicacion con la comunidad educativa.
Realizar una mesa de trabajo semestral con la Ugel 3 correspondiente a las
instituciones educativas del Cercado de Lima, para identificar las actividades
gue se van a realizar y gestionar los apoyos correspondientes.

Participar de las reuniones mensuales que se generan por cada red de las
instituciones educativas, para gestionar y generar acuerdos de los servicios
gue se van a brindar.

El equipo de articulaciones de la Gerencia de Educacion y deportes participe

de todas las reuniones que se gestionen por cada red educativa para poder



canalizar todas las solicitudes y realicen las gestiones correspondientes con

las demas gerencias.

Acciones de lahoja de rutaque permita mejorar la experiencia en el servicio

Publicar en las plataformas digitales de la Municipalidad Metropolitana de
Lima, los correos y contactos de las areas correspondientes para atender las
solicitudes. A través de la pagina web principal de la Municipalidad de Lima,
Facebook de Lima Educacion y generar un grupo de WhatsApp con los
directores para canalizar y atender las solicitudes en tiempo real.

Realizar reuniones semanales entre los coordinadores de las casas
vecinales y las gerencias sociales para recopilar y atender las solicitudes que
se presentan alrededor de las zonas escolares.

Gestionar para que un area de la Gerencia de Educacion y deportes se
enfoque en articular las solicitudes de las instituciones educativas con las
gerencias de la Municipalidad Metropolitana de Lima y realicen todas las
coordinaciones con los directores escolares, asi se mantiene una sola

comunicacion de manera ordenada.

Acciones para evaluacion del servicio

Definir por cada gerencia de la Municipalidad Metropolitana de Lima los
programas que van a intervenir en la comunidad educativa, teniendo en
cuenta el contenido para el publico objetivo en que se van a enfocar y no
duplicar esfuerzos.

Presentar el plan a inicios del afio para alinear sus acciones y sumar
sinergias entre las gerencias para intervenir en las instituciones educativas.
Aplicar encuestas a la comunidad educativa cuando se culmine la

intervencion de algun programa de la Municipalidad Metropolitana de Lima,



para generar una retroalimentacion. Se debe realizar para los alumnos,
docentes y directores con esto se puede medir el impacto de la intervencion.
Socializar los resultados mensuales de las encuestas respecto a los servicios
gue se brindan a las instituciones educativas, mediante una reunion con las
gerencias involucradas de la Municipalidad Metropolitana de Lima, dejando

un acta como soporte de los compromisos para mejorar.



