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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre la Gestion del
Programa de Mantenimiento de Locales Escolares y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local de Moyobamba, 2021. La
investigacion fue béasica, disefio no experimental correlacional transversal, la
poblacion compuesto por 212 directores y la muestra abarcd 138 directores.
La técnica de recoleccion fue la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Los resultados se tienen que nivel de gestion del programa de mantenimiento
de locales escolares, el 0.7% es bajo, el 28.3% es medio y el 71.0% es alto.
El nivel de satisfaccion del usuario, el 0.7% en bajo, el 8.7% medio y el
90.6% como alto. Las dimensiones programacion, ejecucion y evaluacion se
relacionan con la satisfaccion del usuario en Rho=0.627, Rho=0.809 y
Rho=0.738. La gestion del programa de mantenimiento de locales escolares
se relaciona con la confiabilidad, validez y lealtad en Rho=0.741, Rho=0.749
y Rho=0.729. Se concluye que la gestion del programa de mantenimiento de
locales escolares tiene relacion significativa con la satisfaccion del usuario
(Rho=0.755, p-valor=0.000) indicando gestion del programa de
mantenimiento de locales escolares incide en el 62.20% sobre la satisfaccion

del usuario. Aceptandose la hipotesis alterna de la investigacion.

Palabras clave: Mantenimiento, locales escolares, satisfaccion, directores
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the relationship between the
Management of the School Premises Maintenance Program and user
satisfaction in the Moyobamba Local Educational Management Unit, 2021.
The research was basic, cross-sectional correlational non-experimental
design, the population composed of 212 directors and the sample included
138 directors. The collection technique was the survey and the questionnaire
as instrument. The results are based on the management level of the school
premises maintenance program, 0.7% is low, 28.3% is medium and 71.0% is
high. The level of user satisfaction, 0.7% low, 8.7% medium and 90.6% high.
The programming, execution and evaluation dimensions are related to user
satisfaction in Rho=0.627, Rho=0.809 and Rho=0.738. The management of
the school premises maintenance program is related to reliability, validity and
loyalty in Rho=0.741, Rho=0.749 and Rho=0.729. It is concluded that the
management of the school premises maintenance program has a significant
relationship with user satisfaction (Rho=0.755, p-value=0.000), indicating that
the management of the school premises maintenance program affects

62.20% of user satisfaction. . Accepting the alternative research hypothesis.

Keywords: Maintenance, school premises, satisfaction, directors

Xiii



INTRODUCCION

En los dltimos tiempos, la infraestructura se ha convertido en la base
fundamental para el desarrollo de un pais, en ese sentido la parte educativa
es la que mas se debe fortalecerse, ya que existen brechas que aun el
Estado no ha concretizado, existiendo deterioros de diversas instituciones
producto de muchos eventos naturales o por envejecimiento de las

instalaciones.

En el Perl se cuenta con diversas regiones geograficas como es la Sierra, la
Selva y la Costa, en donde la vida la infraestructura es diversa, y es donde
se debe poner énfasis para contar con instalaciones que garanticen calidad,
seguridad para los agentes del escenario educativo.

En esta investigacion se pretendid conocer de qué forma el Programa de
Mantenimiento de Locales Educativos guarda relacion con la satisfaccion del
usuario (directores), desprendiéndose diversas interrogantes que se debe
responder en base a objetivos formulados y para hacer realidad todo este

hecho fue necesario configurar el estudio en:

Capitulo I: Marco Teo6rico que considera antecedentes, bases tedricas y
definicion de términos basicos.

Capitulo 1I: Planteamiento del Problema que comprende: Descripcion y
formulacién del problema, objetivos, justificacion e importancia, hipotesis y
variables

Capitulo 1ll: Metodologia que considera: Nivel, Tipo y Disefio de
Investigacion, poblacion y muestra, técnicas, instrumentos y procedimientos
de recoleccion de datos, procesamiento y analisis de los datos.

Capitulo IV: Resultados.

Capitulo V: Discusién, conclusiones y recomendaciones.

Referencias bibliogréaficas

Anexos



CAPITULO I: Marco Tedrico
1.1. Antecedentes de Estudio

Internacional

Dhatrak, O. et al. (2020) en su investigacion “Considering
deterioration propagation in transportation infrastructure maintenance
planning”. Universidad de Houston, Houston, Estados Unidos. Tuvo
como objetivo formular un modelo de planificacion de mantenimiento de
infraestructura considerando la propagacién del deterioro entre
instalaciones. Llegdé a la conclusion que el modelo que incorpora la
propagacion del deterioro podria ayudar a los tomadores de decisiones
a establecer mejores soluciones Optimas. La influencia de varios
factores como la restriccion presupuestaria, la tasa de propagacion del
deterioro, y el coeficiente de porcentaje minimo también fueron
investigados en el estudio de caso. El método propuesto puede ayudar
a los responsables de la toma de decisiones a desarrollar planes de
mantenimiento y rehabilitacion casi Optimos para los sistemas de

infraestructura del mundo real.

Han, B. et al. (2021) en su investigacion “Cost assessment model
for sustainable operation and maintenance of large public research
infrastructures”. Kyung Hee University, Suwon, Republica de Korea.
Tuvo como objetivo proponer un modelo de evaluacion de costes para
la explotacion y el mantenimiento sostenibles de grandes
infraestructuras publicas de investigacion. Concluyeron que para una
operacion y mantenimiento eficiente de las Grandes Infraestructuras
Publicas de Investigacion (LPRI) construidas con equipos e ingenieros
operativos costosos, se debe asignar un presupuesto razonable. Sin

embargo, es dificil cumplir con la operaciéon y el mantenimiento



sostenibles (O&M) porque no existe un estandar sobre el presupuesto

para la operacion eficiente de LPRI.

Yang, Y. & Xie, H. (2021) en su investigacion “Determination of
optimal MR&R strategy and inspection intervals to support infrastructure
maintenance decision making”. Zhejiang University, Hangzhou, China.
Tuvo como objetivo proponer un enfoque de toma de decisiones para
determinar la estrategia Optima de mantenimiento, reparacién vy
rehabilitacion (MR&R) y los intervalos de inspeccion para las
instalaciones de infraestructura que pueden tener en cuenta
explicitamente las inspecciones no periddicas, asi como las
inspecciones periddicas previamente consideradas. Concluyeron que el
enfoque de la propuesta puede apoyar la toma de decisiones en
situaciones donde las inspecciones no periodicas y las acciones de
MR&R se incorporan al desarrollo del modelo. Si se emplea
correctamente, esto puede permitir que las agencias mantengan su
infraestructura de manera mas efectiva, lo que resulta en ahorros de

costos y reduce el desperdicio innecesario de recursos.

Panchana, R. J. et al. (2017) en su investigacion “Diagnéstico
estratégico de la gestion del mantenimiento de la infraestructura del
Instituto de Ciencias Basicas de la Universidad Técnica de Manabi”.
Universidad Técnica de Manabi. Portoviejo, Ecuador. Tuvo como
objetivo diagnosticar las capacidades en funcién de la gestién del
mantenimiento de la infraestructura del Instituto de Ciencias Bésicas de
la Universidad Técnica de Manabi. Concluyeron que la insuficiencia de
personal capacitado y en equipamiento tecnolégico en laboratorios es la
debilidad que mas limita el desempefio de la mision de la Universidad
Técnica de Manabi. La disminucién posible de los recursos del Estado
por crisis econdmica mundial es la amenaza que mas puede afectar el

cumplimiento de la vision de la Universidad Técnica de Manabi.



Quesada, M. J. (2019) en su investigacion “Condiciones de la
infraestructura educativa en la Regién Pacifico Central: los espacios
escolares que promueven el aprendizaje en las aulas”. Universidad de
Costa Rica, San José, Costa Rica. Tuvo como objetivo evaluar el
estado actual de las instalaciones fisicas de las aulas en las escuelas y
colegios publicos de la Region Pacifico Central y analizar su incidencia
en el ambito socioemocional para favorecer el verdadero aprendizaje.
Concluyo que el sistema educativo ha descuidado abruptamente las
instalaciones fisicas y ha dejado a la estética relegada a un segundo
plano. Se ha visto entonces como el entorno y los espacios escolares
influyen de forma directa, positiva o negativamente en los procesos de

ensefianza.

Viquez, M. & Orozco, V. (2020) en su investigaciéon “La
administracion de proyectos de infraestructura en el Ministerio de
Educacion Publica de Costa Rica”. Universidad Estatal a Distancia, San
José, Costa Rica. Tuvo como objetivo dilucidar la relevancia de la
organizacion del Ministerio de Educacion Publica de Costa Rica en la
atencion de proyectos de desarrollo de infraestructura educativa, como
un medio que permita mejorar la eficiencia escolar en el pais. El estudio
concluyo que el déficit en materia de infraestructura educativa se ha
posicionado en las ultimas décadas como el principal problema
estructural del area administrativa del Ministerio de Educacion Publica,
cuya atencion seguira requiriendo del apoyo decidido de las sucesivas
autoridades. Identificar una organizacion que logre satisfacer este
requerimiento continuara siendo, en el corto y mediano plazo, un
desafio que se debe atender si se espera que la reduccion del déficit de
infraestructura escolar y la construccion de espacios recreativos y
deportivos tengan como resultado un mejor clima escolar y mayor

motivacién de docentes y estudiantes.



Nacional

Navarro, A. et al. (2018) en su investigacion “El uso de la
evidencia en las politicas publicas: el caso de las evaluaciones de
desempefio y ejecucién presupuestal en el sector educacion en el
Peru”. Pontificia Universidad Catdlica del Peru, Lima, Peru. Tuvo como
objetivo analizar las evaluaciones independientes del sector Educacion,
en particularmente las Evaluaciones de Desempefio y Ejecucidn
Presupuestal (EDEP). Concluyeron que las EDEP con mejor nivel de
cumplimiento son sobre todo las intervenciones publicas que se
encuentran relacionadas a la infraestructura, mientras que las de menor
porcentaje de cumplimiento estan directamente relacionadas a las
personas (ya sea estudiantes o docentes). Esto se ve reflejado en el
ranking de cumplimiento: Mantenimiento de locales escolares (85,2%),
Programa Nacional de Infraestructura educativa (74,1%), Materiales
educativos (61,5%), Programa Beca 18 (44,4%) y Acompafiamiento
Pedagogico (43,8%).

Sanchez, L. A. (2020) en su investigacion “Suficiencia y equidad
de la infraestructura escolar en el Pera: un andlisis por departamentos y
regiones naturales”. Universidad Autbnoma Metropolitana, México. Tuvo
como objetivo describir la infraestructura escolar en el Pert bajo los
criterios de suficiencia y equidad sefialados por la evidencia empirica en
la region. El estudio concluyo que el indice de suficiencia infraestructura
escolar es relativamente mejor en la regién natural Costa y peor en la
Sierra, tendencia que parece no haber cambiado en mas de diez afos.
Esto conlleva a presenciar un problema de acceso a infraestructura
escolar suficiente entre departamentos y regiones naturales. Ademas,
de forma preliminar, estas causas se pueden atribuir a las condiciones
de pobreza que atraviesan los departamentos y regiones, en donde la

region Sierra es la mas afectada.



1.2.

Calderén, D. G. (2018) en su investigacion “Modelo de
aseguramiento de la calidad para los procesos del programa de
mantenimiento de locales escolares del Ministerio de Educacion, en el
ano 2017”. Universidad Privada de Tacna, Tacna, Peru. Tuvo como
objetivo desarrollar una propuesta de modelo de aseguramiento de la
calidad para los procesos del Programa de Mantenimiento de Locales
Escolares del Ministerio de Educacion, en el afio 2017, para aumentar
su efectividad. El estudio concluyo que la metodologia propuesta para
el aseguramiento de la calidad permitio simplificar la complejidad y la
burocracia en los procesos del programa de mantenimiento de locales
escolares, brindandole a los directores responsables tiempo para

realizar otras funciones de su cargo en el aspecto técnico pedagdgico.

Bases Teoricas

1.2.1. Programade mantenimiento de locales escolares

Segun el Ministerio de Educacion del Pert (2018), es un programa
ejecutado por el Ministerio de Educacion del Peru, a través del
Programa Nacional de Infraestructura Educativa (PRONIED), el cual
transfiere recursos econémicos a los responsables de mantenimiento
de cada Institucién, con el objetivo de preservar, neutralizar dafos y
deterioros en la infraestructura y el mobiliario, de tal manera que
garantiza las condiciones de calidad, funcionalidad, comodidad y confort

de la poblacion escolar.

Segun el Plan Nacional de Infraestructura Educativa (PNIE), la
infraestructura educativa del siglo XXI debe enfocarse en la calidad de
los procesos de ensefianza y aprendizaje, considerando la necesidad
de ambientes interiores “6ptimos en términos de mantenimiento, confort

ambiental, condiciones de salubridad, ergonomia e iluminacién”. Estos



ambientes deberan estar adaptados a las condiciones de diversidad
geografica, climatica y cultural en el marco de las nuevas demandas de

sostenibilidad ambiental (Ministerio de Educacion del Peru, 2019)..

2.2.1.1. El mantenimiento

El Mantenimiento es el proceso que comprende todas las acciones
gue se ejecutan de forma periddica para prevenir, evitar 0 neutralizar
dafios y/o el deterioro de las condiciones fisicas originadas por el mal
uso o desgaste natural de la infraestructura de los locales educativos,
con el fin de garantizar su periodo de vida util y/o prolongar la misma
(Ministerio de Educacion del Pera, 2019).

Se define habitualmente el mantenimiento como el conjunto de
técnicas destinado a conservar equipos e instalaciones industriales en
servicio durante el mayor tiempo posible (buscando la mas alta

disponibilidad) y con el maximo rendimiento (Garcia, 2012).

2.2.1.1.1. Tipo de deterioro

El deterioro es el desgaste que los elementos de la infraestructura
sufren producido por diversos factores:

El uso normal, que implica el desarrollo de las actividades
previstas.

Por falta de mantenimiento de la infraestructura

Por desgaste natural del paso del tiempo

Por accidentes

Por uso inadecuado

Por factores ambientales o eventos climaticos excepcionales

2.2.1.1.2. Tipo de mantenimiento



Segun el manual de mantenimiento del Ministerio de Educacion

del Peru (2019), categoriza los siguientes tipos de mantenimiento:

a) Mantenimiento recurrente: Es todo proceso o trabajo rutinario
de limpieza, riego y pintura que se programa para realizarse en
periodos de tiempo regulares (menores a un afio), con el propdsito que
las instalaciones se encuentren continuamente operativas. Se realiza en
la totalidad de los ambientes y en elementos como pisos, muros,
servicios higiénicos, ventanas, carpinteria metalica, mobiliario, equipos

y areas verdes. No requiere de personal técnico especializado.

b) Mantenimiento preventivo: Es todo proceso o trabajo que debe
ser ejecutado segun lo planificado, permitiendo la prevision o deteccion
temprana de los desgastes o deterioros que se pudieran presentar, asi
como los trabajos requeridos con el fin de maximizar la vida util de la
infraestructura educativa, en procura de una intervencién oportuna
antes de ocurrir la falla o colapso del mismo. Dependiendo de los
trabajos a realizar, se podria requerir la participacion de personal
técnico especializado.

c) Mantenimiento correctivo: Es el proceso que corresponde a
trabajos de reparacion y de caracter puntual en la infraestructura
educativa, y estan orientados a corregir deficiencias en las
edificaciones, rupturas en el mobiliario y/o averias en los equipos
originados por un uso inadecuado, un accidente circunstancial, la falta
de mantenimiento preventivo, entre otros aspectos que no permiten
brindar el servicio educativo en condiciones de seguridad, habitabilidad
y funcionalidad esperados. Requiere la participacion de personal

técnico especializado



2.2.1.1.3. Diversidad climaticay mantenimiento de infraestructura

en el Peru

Segun el manual de mantenimiento del Ministerio de Educacion

del Pera (2019), manifiesta lo siguiente:

Costa: Diferencia estacional poco marcada con temperaturas
medias anuales bastante moderadas entre los 17 y 21°C, y con
amplitudes térmicas bajas entre 5y 10 C°. El promedio en verano es de
29°C y en invierno baja hasta los 14°C. A partir de los 25 kms desde el
litoral, la disminucién de la humedad incrementa la temperatura maxima
y disminuye la temperatura minima en unos 4 a 5° en promedio.
Humedad relativa media/alta con medias maximas entre 80 y 90 % y
medias minimas entre 50 y 70 % en otofio e invierno, la cual tiende a

bajar en casi 20% a medida que se aleja del litoral.

Costa lluviosa: Céalido humedo todo el afio. Temperaturas medias
anuales entre los 24-26°C, con amplitudes térmicas bajas, entre 6 y
8°C. y un promedio de 31°C en los dias verano y 20°C en las noches de
invierno. La humedad relativa suele ser alta durante todo el afio,
aunque en las horas de mayor temperatura suele estar entre los 60 y 70
%. Precipitaciones estacionales, principalmente en los meses de verano

y acumulando niveles anuales mayores a los 150 mm.

Sierra: Diferencia estacional poco marcada con diferencias
térmicas diarias que pueden fluctuar en mas de 10°C. Las temperaturas
maximas y minimas van disminuyendo con la altura, con maximas entre
28°C y 16°C. Humedad relativa media/alta con medias entre 30-40% y
65-75%. Precipitaciones relativas, referidas a la altitud y la cercania a la
Selva. Neblina minima restringida a la época de lluvias, aunque en el
area cercana a la Selva puede ser persistente todo el afo,

condicionando la radiacion solar y la temperatura.



Heladas: Temperaturas muy bajas con medias anuales por debajo
de los 11°C, siendo menores en funcién de una mayor altitud. Noches
extremadamente frias, sobretodo en invierno cuando las mismas suelen
estar por debajo de los 0°C. La humedad relativa suele ser baja, sobre
todo en los meses de invierno. Las precipitaciones, eventualmente en
forma de granizo o nieve, y principalmente en verano, suelen acumular
cantidades por encima de los 750 mm. La radiacion solar es alta y

constante.

Selva: Temperaturas medias anuales por encima de los 24°C, con
minimas medias de 20°C y maximas de 32°C. Las estaciones
caracterizadas por el régimen de lluvias. Humedad relativa alta, por
encima del 70%. Precipitaciones abundantes y frecuentes, sobre todo
en verano. Es comun sobrepasar cantidades acumuladas anuales de
2000 mm. La radiacion solar directa no es muy alta, precisamente por la

presencia recurrente de nubes, sobre todo durante el verano.

2.2.1.2. Actividades no permitidas en el PMLE

Segun el Instructivo Técnico del Programa de Mantenimiento de

Locales Escolares definen las siguientes actividades:

Construccion de: ambientes nuevos, losas aligeradas o de
concreto armado, escaleras, cercos perimétricos, losas integrales en

todo el patio, y ampliacion de ambientes.

Instalacién de estructura o coberturas nuevas en patio en las que

no haya existido proteccion.

No compra de ambientes, herramientas, equipos, bienes e

insumos distintos a la norma técnica.
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No utilizar ni retirar los intereses generados por el dinero

otorgados. Ni utilizar la cuenta para depdsitos personales.

Utilizar fondo de APAFA como adelanto para ejecutar trabajos de

mantenimiento.

2.2.1.3. Priorizacion del PMLE

Segun el Instructivo Técnico del Programa de Mantenimiento de

Locales Escolares priorizan lo siguiente:
Primera prioridad: aulas y comprende solo aulas

Segunda prioridad: servicios higiénicos y comprenden letrinas,
biodigestores, nucleo basén, inodoros, tanque elevado, cisterna e

instalaciones sanitarias (limpieza de cajas y tuberias de desague).

Tercera prioridad: cocinas y comedores y comprenden cocina,

comedor, almacén de alimentos.

Cuarta prioridad: servicios auxiliares y comprenden biblioteca, sala
de cémputo o aula de innovacién, laboratorios y residentado

(dormitorios de alumnos).

Quinta prioridad: espacios exteriores que comprenden patio,
Losas deportivas, veredas y sardineles, rampas, reparacion de cercos

perimétricos, jardines.

Sexta prioridad: espacios administrativos que comprenden espacio

de direccion, sala de profesores, oficinas administrativas y auditorio

2.2.1.4. Dimensiones del PMLE

2.2.1.4.1. Programacion
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Segun el manual de mantenimiento del Ministerio de Educacion
del Peru (2019), la programacion es la etapa del mantenimiento en
donde se eligen, bajo ciertos criterios, los locales que recibiran el
mantenimiento; asimismo, se designan a los responsables, se
establecen criterios de asignacion de recursos econOmicos y se

establecen las acciones que se deben ejecutar y su priorizacion.

2.2.1.4.2. Ejecucion

Segun el manual de mantenimiento del Ministerio de Educacion
del Pert (2019), es la etapa que tiene por finalidad establecer los
criterios y procedimientos para la apertura de cuentas de ahorro y
transferencia de recursos asignados, registro de ficha de acciones de
mantenimiento, aprobacion de ficha de acciones de mantenimiento,
activacion de cuenta de ahorros, retiro de los recursos transferidos,
ejecucion de acciones de mantenimiento, devolucién de los recursos no
utilizados, envio de expediente de declaracion de gastos, aprobacion de

expediente de declaracion de gastos y elaboracion de Informe.

2.2.1.4.3. Evaluacioén

Segun el manual de mantenimiento del Ministerio de Educacion
del Pera (2019), es la etapa del mantenimiento en donde se elaboran
los informes de consolidado del mantenimiento a nivel de UGEL, DRE;

asi como el informe final a nivel nacional.

1.2.2. Satisfaccion del usuario

Segun Calderon (2018), manifiesta que cuando hablamos de
satisfaccion, nos referimos a las emociones positivas que genera un
producto o servicio en las personas sean estos consumidores o

usuarios. La satisfaccion es un término vital para las organizaciones, es
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el punto de inflexion donde el usuario recibe toda la gestion realizada
por una organizaciones privada o publica, ese contacto que tiene la
atencion al usuario en la parte de la unidad de tramites documentarios
es indispensable porque es el inicio de una buena o mala percepcion
gue el usuario tenga sobre tal o cual accion que el usuario haya
percibido como negativa o inadecuada al momento de hacer el debido

tramite correspondiente.

Por consiguiente, la satisfaccion es la razén de ser de toda
organizacion, y cada vez mas los usuarios 0 usuarios son personas
mas informadas que exigen mayor calidad en el servicio de atencién,
contribuyendo a la satisfaccién de sus propias necesidades. Es asi que
las entidades publicas por lo general no mantienen una buena relaciéon
con la satisfaccion del usuario, por diversos motivos los cuales son

materia otros estudios.

Cuando los usuarios se encuentran satisfechos el impacto en la
organizacion es que se incrementan los beneficios y disminuyen los
costes operativos o de produccion segun sea el caso (Thompson,
2006). Por otro lado, Kotler y Armstrong (2012) infiere que la
satisfaccion es "el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas”. Las cifras de satisfaccidn indican un mayor impacto en el
movimiento y trascendencia del producto o servicio, mientras que la
insatisfaccion indica que existen problemas a resolver; por consiguiente
‘la clave para disenar relaciones perdurables es crear valor y una
satisfaccion superior a élI” (Kotler y Armstrong, 2012). Basicamente las
entidades y organizaciones empresariales, el fin de su razén de ser es
el usuario, debido a que €l es quién hace uso del producto o servicio,
por el cual asume el pago debido. Entonces si no se tiene el servicio de

atencion adecuado, en definitiva, dificilmente se podra lograr satisfacer
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las necesidades de los usuarios segun sea el caso. Para tener un
mayor entendimiento Kotler y Armstrong (2012) nos indican que “valor
del usuario es la evaluacién que hace un usuario de la diferencia entre
todos los beneficios y todos los costos de una oferta de marketing, con
respecto a las ofertas de los competidores”. Por otra parte, el servicio al
usuario depende del desempefio percibido del producto o servicio, con
relacion a las expectativas del comprador, si el disefio del producto o
servicio no cubre las expectativas, el usuario se sentira insatisfecho. Si
el desempefio coincide con las expectativas, éste estard satisfecho. Si
el desempefio excede las expectativas, se sentira muy satisfecho o
incluso encantado. En estos conceptos radica la importancia de
entender y poder llevar a la practica el mejor entendimiento plasmado
en servicio y que este se traduzca en la satisfaccion plena sobre el
producto o servicio que se esta ofreciendo. Lo mismo aplica para el
servicio de atencion en la gestion de trdmite documentario, donde se
busca lograr la mayor satisfaccion del usuario a través del servicio
brindado. Thompson (2006) afirma que la satisfaccion, es el valor que
un usuario tiene en relacion a una adquisicion o compra, convirtiendo el
producto o servicio adquirido en una actitud buena o mala, la valoracion
del usuario en relacibn a una compra, para luego el servicio que
adquiriste se convierta en una actitud. Cuando nos referimos a la
calidad del servicio, se habla de que un servicio pueda garantizar la
satisfaccion del usuario, por consiguiente, quién dice si efectivamente
tal o cual producto o servicio es bueno es el usuario mas no quién
elabora o brinda el producto o servicio. Sin embargo, Kotler y Armstrong
(2012) afirman que “la satisfaccion se sostiene en las expectativas y la
mayor percepcion de estas. Esto solo lo generard si una empresa u

organizacion logra satisfacer sus necesidades en el momento exacto.
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Cabe mencionar los niveles de satisfaccion estara determinado
basicamente por la diferencia entre la percepcion y las expectativas,
Kotler y Armstrong (2012) mencionan si, la satisfaccion es positiva:
Hablamos de que la percepcion del usuario es superior a lo que
esperaba. Si la satisfaccion es neutra: Cuando la percepcion es igual a
las expectativas. Complacencia: Cuando la percepcién es menor a las
expectativas. Esto por lo general se da una vez que el usuario haya
adquirido el producto o servicio, después de su uso o al salir de la
empresa o entidad donde acudid, basicamente sus emociones decidiran

si efectivamente estéa satisfecho o no.

De otro modo, Cahuaya y Nahuincopa (2016), mencionan que los
niveles de satisfaccion estan en relacion a) Insatisfaccion: cuando el
desempefio del producto no alcanza las expectativas. b) Satisfaccion:
cuando el desempefio del producto o servicio es igual las expectativas.
c) Complacencia: cuando el desempefio es mayor y desborda las

expectativas..
2.2.2.1 Evolucion del concepto satisfaccion del usuario

El concepto de satisfaccion, se ha ido matizando a lo largo del
tiempo, segln han ido avanzando sus investigaciones, enfatizado
distintos aspectos y variando su concepcion. En los afios setenta el
interés por el estudio de la satisfaccion se incrementé hasta el punto de
publicarse mas de 500 estudios en esta area de investigacion (Hunt,
1982), incluso un estudio de Peterson y Wilson (1992) estiman en mas
de 15000 las investigaciones sobre satisfaccion o insatisfaccion del
consumidor, Pero en las ultimas décadas el objeto de la investigacion
del constructo de satisfaccion ha variado. Asi, mientras en la década de
los setenta el interés se centraba fundamentalmente en determinar las

variables que intervienen en el proceso de su formacién, en la década
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de los ochenta se analizan ademas las consecuencias de su

procesamiento (Moliner et al., 2001).

Los primeros estudios sobre satisfaccion del consumidor se basan
en la evaluacion cognitiva valorando aspectos tales como atributos de
los productos, la confirmaciéon de las expectativas y los juicios de
inquietud entre la satisfaccion y las emociones generadas por el
producto, solapando los procesos que subyacen del consumo y la
satisfaccion (Oliver, 1980; Westbrook, 1987).

Habitualmente, desde un punto de vista economicista se centra en
la medida de la satisfaccion, como resultado o estado final, y en las
diferencias existentes entre tipos de consumidores y productos,
ignorando los procesos psicosociales que llevan al juicio de
satisfaccion. En cambio, desde un enfoque mas psicologico se centra
mas en el proceso de evaluacion (Johnson y Fornell, 1991).

No obstante, los dos aspectos son importantes.

En cuanto a la satisfaccion como resultado o estado final, existen
principalmente dos perspectivas (Oliver, 1980). El concepto esté
relacionado con un sentimiento de estar saciado, asociado a una baja
activacién, a una sensacion de contento, donde se asume que el

producto o servicio posee un rendimiento continuo y satisfactorio.

En segundo lugar, interpretaciones mas recientes de la
satisfaccion incluyen un rango de respuesta mas amplio que la mera
sensacion de contento. En muchos casos, la satisfaccidbn supone una
alta activacion, por lo que se podria hablar de una satisfaccion como

sorpresa. Esta sorpresa puede ser positiva 0 negativa.
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Como se puede observar, por un lado, la satisfaccibn esta
asociada a la sensacion de contento que se corresponde con una vision
utilitarista del comportamiento de consumo, ya que la reaccion del
sujeto es consecuencia de un procesamiento de informacion y de la
valoracion del cumplimiento de las funciones que tiene asignadas un
determinado bien de consumo o servicio. Por otro lado, la satisfaccion
como sorpresa supone la existencia de un ser humano que busca un

placer, hedonista, dificil de anticipar y valorar a priori.

Con respecto a la satisfaccion como proceso, estd también
condicionada su definicibn por esa doble visibn del ser humano
(utilitarismo/hedonismo). En 1980 se publicaron dos trabajos de
investigacion que respondian a esas dos visiones (Oliver, 1980;
Westbrook, 1987). Antes de ese afio se habian realizado estudios
experimentales donde se asumia que la satisfaccion era el resultado de
un procesamiento cognitivo de la informacién (Anderson, 1973;
Cardozo, 1965).

Concretamente, se partia del supuesto de que la satisfaccion era
el resultado de una comparacién, realizada por el sujeto, entre sus
expectativas y el rendimiento percibido. Oliver (1980) recogi6é esta
tradiciébn, popularizando una manera cognitiva de entender la
satisfaccion que durante la década de los ochenta fue utilizada y
ampliada por muchos autores. Se asumia que el procesamiento
cognitivo de la informacion era el determinante mas importante de la
satisfaccion. Asimismo, e implicitamente, se concebia que los sistemas
cognitivo y afectivo podian funcionar de manera independiente. Dicho
de otro modo: el procesamiento cognitivo de la informacién podia dar
cuenta de la satisfaccion sin la actuacion de otros tipos de procesos
afectivos. Probablemente, este panorama reflejaba el dominio del

acercamiento cognitivo en la investigacion psicologica que habia
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cristalizado como nuevo paradigma a finales de la década de los
cincuenta. De hecho, se suele afirmar que los autores estaban mas
familiarizados con las medidas de tipo cognitivo que con las afectivas
(Hunt, 1982).

Por el contrario, Westbrook (1987), basandose en los postulados
de Hunt (1982), propuso que la satisfaccién no se debia entender sélo a
partir del procesamiento de la informacion, considerando fundamental el
componente afectivo en el proceso de consumo o0 uso. A pesar de que
el mismo autor insistié posteriormente en su postura (Westbrook, 1987),
la consideracion del afecto en el estudio de la satisfaccion no se

generaliz6 hasta la década de los noventa

2.2.2.2 Dimensiones de la satisfaccién del usuario

Las dimensiones de la variable satisfaccién del usuario, segun
Guevara (2018) manifiesta como dimensién a la confiabilidad que se
define como la capacidad de desempefio del servicio prometido de
modo seguro y preciso. Dicho concepto tiene mayor amplitud cuando
una organizacion cumple sus promesas de entrega, de prestacion,
solucion de problemas y costos. Guarda estrecha relacion con la
calidad de servicio, puesto que reune ciertas peculiaridades como por
ejemplo la veracidad, honestidad y credibilidad bajo condiciones
estipulados por la organizacién. Asimismo, la dimension de validez,
esta orientada cuando el servicio cobertura todas sus expectativas de
atencion que la persona requiere, de tal manera que emocionalmente
este contento por la atencidn sin ninguna preocupacion, tranquilo por
haber cobertura do todas las expectativas. Se consideraron los
indicadores como son, atencién correcta y eficacia. Finalmente se tiene
a la lealtad, esta relacionada a la satisfacciéon completa del usuario, le

va llevar a ser leal con la institucion, en este caso con la municipalidad
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1.3.

de Nueva Cajamarca, comprometiéndose ser leal, sin tergiversar los
servicios que brinda dicho servicio, se han tomado como indicadores

seguridad del cumplimiento de funciones, compromiso del usuario.

Definicién de Términos Basicos

Mantenimiento: Se define habitualmente mantenimiento como el
conjunto de técnicas destinado a conservar equipos e instalaciones
industriales en servicio durante el mayor tiempo posible (buscando la

mas alta disponibilidad) y con el maximo rendimiento (Garcia, 2012).

Preventivo: Se realiza con una programada antelacion a una
averia con el objetivo de mantener un nivel de servicio determinado y

extender la vida atil del activo (Pastor, 2020).

Infraestructura: La infraestructura puede ser definida como las
estructuras fisicas y organizativas, redes o sistemas necesarios para el
buen funcionamiento de una sociedad y su economia. Los diferentes
componentes de la infraestructura de una sociedad pueden existir ya
sea en el sector publico o privado, dependiendo como son poseidos,
administrados 'y  regulados  (compartido con el sector
gubernamental/privado segun sea la propiedad y la administracion,
segun ocurre en algunos casos) (Programa de las Naciones Unidas

para el Desarrollo, 2013).

Satisfaccién: La satisfaccion es una respuesta positiva que
resulta del encuentro entre el consumidor con un bien o servicio (Oliver,
1980); se trata de un estado emocional que se produce en respuesta a

la evaluacion del mismo (Westbrook, 1987).

Unidad de Gestion Educativa Local: La Unidad de Gestidn

Educativa Local es una instancia de ejecucion descentralizada del
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Gobierno Regional con autonomia en el ambito de su competencia, que
depende administrativa, normativa y técnicamente de la Direccidn

Regional de Educaciéon (Gobierno Regional de Piura, 2016).

Ministerio de Educacion del Peru: El Ministerio de Educacion es
el dérgano rector de las politicas educativas nacionales y ejerce su
rectoria a través de una coordinacién y articulacion intergubernamental
con los Gobiernos Regionales y Locales, propiciando mecanismos de

didlogo y participacion (Ministerio de Educacion, 2015).

PRONIED: Es el Programa Nacional de Infraestructura Educativa
que tiene como objetivo ampliar, mejorar y dotar de nueva
infraestructura educativa al pais, de manera concertada, planificada y
regulada entre los diversos niveles de gobierno central, regional y local
(PRONIED, 2015).

Usuario: Es una persona, grupo o entidad dentro de la
organizacion que se toma como punto de referencia para el andlisis de

un aspecto (Pérez & Suéarez, 2014).

Servicios béasicos: Todo el mundo concuerda en que los servicios
sociales béasicos representan los componentes esenciales en que se
funda el desarrollo humano y, de hecho, actualmente se reconoce a
tales servicios la condicion de derechos humanos (Mehrotra et al.,
2000).

Monitoreo: ElI monitoreo de los programas o intervenciones
implica la recoleccién de datos rutinarios para medir los avances hacia
el cumplimiento de los objetivos del programa. Se utiliza para llevar un
registro del desempefio de los programas a lo largo del tiempo, y su

propésito es ayudar a los interesados pertinentes a tomar decisiones
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informadas respecto a la eficacia de los programas y el uso eficiente de

los recursos (Frankel & Gage, 2009).

Presupuesto: Es wuna herramienta que ayuda a los
administradores en sus funciones de planeacion y de control. Los
presupuestos ayudan a los administradores a planear el futuro. Sin
embargo, los administradores también los usan para evaluar lo que ha

sucedido en el pasado (Horngren et al., 2006).
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CAPITULO II: Planteamiento del Problema

2.1. Descripcion del Problema

En el mundo, la importancia de que las escuelas dispongan de la
infraestructura y los recursos escolares necesarios para funcionar de la
mejor manera posible, desarrollar sus actividades académicas y lograr
los objetivos que les corresponde atender es innegable (Instituto
Nacional para la Evaluacion de la Educacion, 2007). Asimismo,
garantizar una infraestructura adecuada para todas las escuelas es un
aspecto indispensable que garantiza el derecho a la educacion; por otro
lado, la desigual distribucién de la misma, en detrimento de aquéllas
gue atienden a estudiantes con menor capital econémico, social y
cultural, acrecienta las diferencias educativas al limitar la capacidad de
la educacion para reducir las brechas educativas (Miranda, 2018a).
Ante ello, muchos paises de todos los continentes han puesto en primer
plano esta necesidad, ya que desde una perspectiva sistémica, la
infraestructura y los recursos escolares constituyen una parte esencial
de los insumos requeridos para llevar a cabo los procesos que tienen
lugar en las instituciones escolares, lo que a su vez impacta en los
productos del sistema educativo (Instituto Nacional para la Evaluacion
de la Educacién, 2007). En esa linea paises del continente asiatico y
europeo han emprendido y han dado mucha importancia en lo que
respecta la infraestructura educativa, siendo considerados los lideres en
infraestructura educativa, tanto en la construccibn como en
mantenimiento, el cual ha dado como resultado la mejora de los
resultados académicos en la comunidad escolar. En donde varios
estudios sefalan que una adecuada infraestructura influye en la mejora
del clima institucional escolar, el interés académico de los estudiantes,
la reduccion del ausentismo escolar, el incremento del sentido de

pertenencia de los estudiantes, la reduccion de los problemas
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disciplinarios, el aumento de la motivacion de los docentes, entre otros

(Development Bank of Latin America, 2016).

Por otra parte, las politicas educativas actuales en Ameérica Latina
colocan a la infraestructura educativa como uno de los principales
compromisos de equidad de los estados nacionales, en tanto que
condiciona la garantia del derecho a una educacion de calidad. Ademas
del consenso que existe sobre los efectos positivos de la infraestructura
educativa en los aprendizajes, sin embargo la evidencia empirica
disponible muestra una situacion de precariedad de la misma en la
mayoria de los paises de la region, sobre todo en las escuelas que
atienden a poblaciones vulnerables (Miranda, 2018b). Como hemos
visto, segun estudio del BID y la OCDE, se necesita aproximadamente
entre el 4% y el 6% del PIB para que los paises latinoamericanos en
promedio puedan alcanzar, en 20 afos, el nivel de cobertura que
habian alcanzado Corea o China a comienzos de la década del 2000.
Obviamente, el gasto en infraestructura no bastara para que la region
consiga el tipo de crecimiento que han experimentado en los Ultimos
decenios los paises utilizados como puntos de referencia (Fay et al.,
2015). Ante ello, la situacion de los paises latinoamericanos es bastante
diversa inherente a la infraestructura educativa respecto a las seis
categorias (Equipamiento de aulas, espacios de uso multiple, areas de
oficinas, espacios pedagdgicos/académicos, conexion a servicios, agua
y saneamiento), aunque se puede observar que tiende a ser mejor en
los paises del Cono Sur (con excepcion de Paraguay) y mas grave en
los paises de Centro América (con excepcion de Costa Rica).
Asimismo, México, Colombia, Ecuador y Peri se aproximan mas al
primer grupo que al segundo. Mientras Chile, por ejemplo, tiene
suficiencia superior al 88% en las seis areas, Honduras y Guatemala

tienen niveles de suficiencia menores a 35% en cuatro areas y tres
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areas, respectivamente, y Nicaragua tiene niveles menores a 50% en

cinco areas (Duarte et al., 2017).

En el ambito nacional, el Perd mediante el Proyecto Educativo
Nacional al 2021, dentro del objetivo estratégico 1, se planted la
necesidad de “asegurar buena infraestructura, servicios y condiciones
adecuadas de salubridad a todos los centros educativos que atienden a
los mas pobres”. Esto con el fin de que todos los estudiantes peruanos
cuenten con igualdad de condiciones para desarrollar sus aprendizajes
(Consejo Nacional de Educacion, 2006). Ante ello con el objetivo de
ampliar, mejorar y dotar de nueva infraestructura educativa al pais, de
manera concertada, planificada y regulada entre los diversos niveles de
gobierno central, regional y local, el Ministerio de Educacion creé el
Programa Nacional de Infraestructura Educativa (PRONIED) que a
través de esta instancia se formule el Plan de Infraestructura Educativa
gue incluya la identificacién, ejecucion y supervision de actividades y
proyectos de inversion publica para infraestructura educativa en todos
los niveles y modalidades de educacion béasica, superior, tecnologica y
técnico-productiva (Ministerio de Educacion del Perd, 2014). A pesar de
ello el Peru presenta niveles bajos de infraestructura educativa, el cual
siete de cada diez colegios publicos a nivel nacional necesitan ser
ampliamente rehabilitados o hasta demolidos para cumplir con los
requisitos minimos en infraestructura educativa del Ministerio de
Educacién (MINEDU) (Instituto de Andlisis y Comunicacion, 2015). En
ese sentido, el Estado ha ido incrementando la inversion en
infraestructura de las escuelas en los ultimos afios. Sin embargo, ain
existen desigualdades en infraestructura entre las escuelas urbanas y
rurales, lo cual resulta un desafio a superar por el sistema educativo
(Ministerio de Educacion del Pera, 2016).
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Andlogamente, en el ambito local la Unidad de Gestion Educativa
Local de Moyobamba, inicialmente realizaba acciones de ejecucion de
mantenimiento de infraestructura educativa mediante concentracion de
instituciones educativas ubicadas en zonas mas cercanas a éstas y su
periferia, lo que, sumado a los reducidos recursos destinados a este fin,
generaba que algunos locales escolares no sean considerados
beneficiarios por varios ejercicios presupuestales consecutivos. A partir
de ello, el programa modific6 la légica tradicional de asignacion
presupuestal para el financiamiento del mantenimiento de la
infraestructura escolar, en tanto se prioriz6 a las instituciones
educativas mas pequefas (al asignarles un monto mayor de inversion
por aula) y se incorpor6 a los principales interesados en la gestion de
los fondos otorgados (Directores, Representantes de la APAFA,
Municipalidades y UGEL). (Ministerio de Educacion del Pera, 2009). Sin
embargo la Unidad de Gestion Educativa Local a pesar que cuenta con
el Programa de Mantenimiento de Locales Escolares, que es un
mecanismo de transferencia directa de recursos financieros, los cuales
se encuentran dirigidos exclusivamente al mantenimiento preventivo
basico (Directiva N° 003-2008-ME/VMGI, 2008). No ha podido
consolidar infraestructuras solidas, el cual viene ser un problema
preocupante dentro de la jurisdiccibon que ha repercutido en la
satisfaccion de los usuarios. En ese contexto se ha presenciado que en
muchos locales escolares existe deterioro de las aulas productos de las
fuertes lluvias y vientos que son frecuentes en la zona, también la falta
mantenimiento del mobiliario y de los servicios basicos como sistema
de agua, sistema eléctrico y otros servicios basicos que requieren de la
atencion preventiva o correctiva para darles la funcionalidad Optima;
han sido algunos factores que han atenuado la calidad educativa,

mostrando total insatisfaccion por parte del personal inmerso en la
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2.2.

2.3.

instituciones educativas para realizar el normal proceso de ensefianza-

aprendizaje.
Formulacién del Problema

2.2.1. Problema General

¢Cual es la relacion entre la Gestibn del Programa de
Mantenimiento de Locales Escolares y la satisfaccion del usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Local de Moyobamba - 2021?

2.2.2. Problemas Especificos

¢, Cual es el nivel de ejecucion del Programa de Mantenimiento de
Locales Escolares en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Moyobamba - 20217

¢,Cual es el nivel de satisfaccion del usuario en la Unidad de

Gestion Educativa Local de Moyobamba - 20217

¢,Cual es la relacion entre las dimensiones de la Gestion del
Programa de Mantenimiento de Locales Escolares y la satisfaccién del
usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local de Moyobamba —
20217

¢Cual es la relacion entre la Gestion del Programa de
Mantenimiento de Locales Escolares y las dimensiones de la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Moyobamba — 20217

Objetivos

2.3.1. Objetivo General
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2.4.

Determinar la relacibn entre la Gestion del Programa de
Mantenimiento de Locales Escolares y la satisfaccion del usuario en la

Unidad de Gestion Educativa Local de Moyobamba — 2021

2.3.2. Objetivos Especificos

Identificar el nivel de ejecucion del Programa de Mantenimiento de
Locales Escolares en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Moyobamba - 2021

Identificar el nivel de satisfacciéon del usuario en la Unidad de

Gestion Educativa Local de Moyobamba — 2021

Establecer la relacion entre las dimensiones de la Gestion del
Programa de Mantenimiento de Locales Escolares y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local de Moyobamba —
2021

Establecer la relacion entre la Gestion del Programa de
Mantenimiento de Locales Escolares y las dimensiones de la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Moyobamba — 2021

Justificacién e Importancia de la Investigacion

El presente estudio tiene justificacion legal, La investigacion tiene
su fundamento legal en las siguientes normas: Reglamentacion de La
Ley General de Educacion N° 28044 (2003); Ley de Presupuesto Del
Sector Publico Para El Afio Fiscal 2022 (2021), Resolucién Ministerial
N° 016-2022-MINEDU (2022) que aprueba Norma Técnica denominada
“‘Disposiciones especificas para la ejecucion del Programa de
Mantenimiento para el afo 2022”, Resolucion Directoral Ejecutiva No
000007-2022-MINEDU-VMGI-PRONIED-DE (2022) que aprueban el
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2.5.

‘Listado de locales educativos beneficiarios del Programa de

Mantenimiento para el afio 2022”.

Justificacion practica, con el presente trabajo de investigacion
sobre gestién del programa de mantenimiento de locales escolares se
posibilitara que los integrantes de las instituciones educativas conozcan
la eficiencia con la que vienen siendo atendidos por el ministerio de
educaciéon, para que tomen medidas para correctivas y demanden
mayor celeridad en el cumplimiento de las politicas educativas. Por otro
lado, esta investigacidon servird de base para futuras investigaciones y

asi mismo proponer alternativas de solucion.

Justificacidon metodologica, En el presente trabajo de investigacion
se utilizara métodos, procedimientos, técnicas e instrumentos validos y
confiables, a través de los cuales, obtendremos los resultados precisos.
Por otro lado, la informacion recogida nos va a permitir disefiar, formular
y reformar las estrategias la gestion educativa y la satisfaccién de los
usuarios para poder aplicarlos en las instituciones educativas de la

jurisdiccién de Moyobamba, en busca de una mejor calidad educativa.
Hipotesis
2.5.1. Hipotesis General

Existe relacion significativa entre la Gestion del Programa de
Mantenimiento de Locales Escolares y la satisfaccion del usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Local de Moyobamba - 2021

2.5.2. Hipotesis Derivadas

El nivel de ejecucién del Programa de Mantenimiento de Locales
Escolares en la Unidad de Gestion Educativa Local de Moyobamba —
2021, es alto
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2.6.

El nivel de satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion

Educativa Local de Moyobamba — 2021, es alto

Existe la relacion significativa entre las dimensiones de la Gestion
del Programa de Mantenimiento de Locales Escolares y la satisfaccion
del usuario en la Unidad de Gestién Educativa Local de Moyobamba —
2021

Existe relacion significativa entre la Gestion del Programa de
Mantenimiento de Locales Escolares y las dimensiones de la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Moyobamba — 2021

Variables

2.6.1. Identificacion de las Variables

Variable 1: Gestion del Programa de Mantenimiento de Locales
Escolares.

Variable 2: Satisfaccion del usuario.

2.6.2. Definicion de las Variables
2.6.2.1. Definicién Conceptual

Gestion del Programa de Mantenimiento de Locales
Escolares: Segun el Ministerio de Educacion del Pera (2018), es un
programa ejecutado por el Ministerio de Educacion del Perd, a través
del Programa Nacional de Infraestructura Educativa (PRONIED), el cual
transfiere recursos econdmicos a los responsables de mantenimiento
de cada Institucidén, con el objetivo de preservar, neutralizar dafios y
deterioros en la infraestructura y el mobiliario, de tal manera que
garantiza las condiciones de calidad, funcionalidad, comodidad y confort

de la poblacion escolar.
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Satisfaccién del usuario: Segun Calderén (2018), manifiesta que
cuando hablamos de satisfaccion, nos referimos a las emociones
positivas que genera un producto o servicio en las personas sean estos
consumidores o usuarios. La satisfaccion es un término vital para las
organizaciones, es el punto de inflexiéon donde el usuario recibe toda la

gestion realizada por una organizaciones privada o publica.

2.6.2.2. Definicién Operacional

Gestion del Programa de Mantenimiento de Locales
Escolares: El Programa de Mantenimiento de Locales Escolares, se
cred con la finalidad de mitigar impactos de detrimento en los locales
escolares elegidos, el cual se realiza respectando sus tres fases que
son: programacion, ejecucion y evaluacion, el cual cada etapa consta

de actividades a cumplirse.

Satisfaccion del usuario La satisfaccion del usuario viene ser el
grado en que las personas se sienten comodos con el servicio o
producto adquirir, y lo califican en base a la confiabilidad, validez y

lealtad.
2.6.3. Operacionalizacién de las Variables

Tabla 1 Operacionalizacion de la primera variable

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA INDICE
Actos preparatorios
Programacion  programacion de
Gestion del actividades
Programa de Gestion de cuentas de
Mantenimient ahorros Ordinal
o de Locales Ejecucion Ejecucion de acciones
Escolares de mantenimiento

Cierre de ejecucién
Evaluacion de la

Evaluacion . iy
ejecucion

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2 Operacionalizacion de la segunda variable

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES ESCALA

INDICE

Confiabilidad

Satisfaccion

del usuario
Validez

Lealtad

Cumplimiento
Seguridad

Claridad

Confianza
Comodidad

Empatia

Atencién

Materiales y equipos

Consulta Ordinal

Procedimientos
Casuisticas
Eficiencia

Citas y reuniones
Procesos
Respeto
Soluciones
Motivacion

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO lIl: Metodologia

3.1.

3.2.

Nivel y Tipo y Disefio de Investigacion
3.1.1. Nivel de Investigacion

El estudio fue de nivel béasica, considerada asi ya que el estudio
va a generar teorias y conocimientos (Hernandez & Mendoza, 2018).
Asimismo, la investigacion basica, o investigacion fundamental, es un
tipo de investigacion centrada en mejorar la comprension de un
fendmeno, estudio o ley de la naturaleza en particular (Arias et al.,
2022).

3.1.2. Tipo de Investigacién

Descriptivo el cual resefia las caracteristicas de un fenémeno
existente; es decir, describe o caracteriza la situacion de las cosas, del
fendmeno, del problema, etc. en el presente (Paragua et al., 2022).
También pertenecié al tipo correlacional el cual tienen como propdésito
conocer la relacion o grado de asociacion que existe entre dos 0 mas
conceptos, variables, categorias o fendmenos en un contexto en

particular (Hernandez & Mendoza, 2018).

Disefio de Investigacion

No experimental, porque fue una investigacion que no traté de
manipular de forma deliberada alguna variable del estudio para
observar la variaciéon en las otras (Hernandez & Mendoza, 2018).
Asimismo fue de corte transversal, ya que recogio los datos en un solo

momento y solo una vez (Arias et al., 2022).

Vi
El disefio del esquema es: +
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Donde:

M: Muestra

V1: Gestion del Programa de Mantenimiento de Locales Escolares
V2: Satisfaccion del usuario

r : Relaciéon entre las variables.

3.3. Poblacién y Muestra
3.3.1. Poblacion

La poblacion se considera como el total de las unidades
potenciales de analisis (Paragua et al., 2022). La poblacion para el
estudio estuvo compuesta por los directores de las instituciones
educativas dentro de la circunscripcion de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Moyobamba que recibieron el presupuesto para
mantenimiento de local escolar, siendo el total de 212 individuos

(fuente: Area de Infraestructura UGEL Moyobamba).

3.3.2. Muestra

La muestra es un subconjunto de la poblacion, y se configura
como una parte representativa de dicha poblacion (Hernandez &
Mendoza, 2018; Paragua et al., 2022).

La muestra para el estudio estuvo dada bajo la formula:
NZ2pq
n =

d*(N —1) + Z?pq
212 %1962 0.5%0.5

0,057+ (212—1) + 1.962% 05+ 05

n =138
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3.4.

N =212

Z=1.96
p=0.5
g=05
d=5% =0.05

La muestra fue compuesta por 138 directores de las IIEE de la
UGEL Moyobamba — 2021, que fueron beneficiados por el Programa de

Mantenimiento de Locales Escolares.

Se consideraron a los directores de las Il.LEE que recibieron el
presupuesto de mantenimiento de local escolar circunscrito a la Unidad

de Gestion Educativa Local de Moyobamba, 2021.

Se excluyeron a directores que no fueron beneficiados del

programa y directores sancionados dentro del programa.
Seleccion de la Muestra:

La muestra fue probabilistica aleatoria simple.

Técnica, Instrumentos y Procedimientos de Recoleccion de Datos
3.4.1. Técnicade Recoleccion de Datos

Para el estudio se hizo uso de la encuesta en ambas variables.
Esta técnica es comUnmente utilizada en el ambito de las ciencias
sociales, que con el paso del tiempo se ha expandido al ambito de la

investigacioén cientifica (Arias, 2020).

3.4.2. Instrumentos de Recolecciéon de Datos

En el estudio se utilizd el cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos. Donde el cuestionario consiste en un conjunto de

preguntas presentadas y enumeradas en una tabla y una serie de
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posibles respuestas que el encuestado debe responder (Arias et al.,
2022). Ademas, el cuestionario es factible para aplicar a grupo

determinado de la poblacion de estudio (Baena, 2017).

Para la variable gestion de programa de mantenimiento de locales
escolares se configuré en base a 23 items, divididos en 3 dimensiones,
para la dimension programacion se tuvo las preguntas del 1 al 14 (14
items); para la dimension ejecucion las preguntas del 15 al 21 (7 items)

y para la dimensién evaluacion las preguntas 22 y 23 (2 items).

Tabla 3 Baremos dimensiones y variable GPMLE

Nivel Programacién Ejecuciéon  Evaluacion GPMLE
Bajo 14 - 32 7-16 2-4 23 - 53
Medio 33-51 17 - 26 5-7 54 -84
Alto 52-70 27 -35 8-10 85 - 115

Fuente: Elaboracién propia

Para la variable satisfaccion del usuario se configur6 en base a 20
items, divididos en 3 dimensiones, para la dimension confiabilidad se
tuvo las preguntas del 1 al 8 (8 items); para la dimension validez las
preguntas del 9 al 15 (7 items) y para la dimension lealtad las preguntas
16y 20 (5 items).

Tabla 4 Baremos dimensiones y variable satisfaccion del usuario

Satisfaccion

Nivel Confiabilidad Validez Lealtad del usuario
Bajo 8-18 7-16 5-11 20 - 46
Medio 19-29 17 - 26 12-18 47 - 73
Alto 30-40 27 -35 19-25 74 - 100

Fuente: Elaboracion propia
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3.4.3. Procedimientos de Recoleccion de Datos

El procedimiento se recoleccion siguid el siguiente procedimiento:

- Construccion de los instrumentos de recoleccion de datos
- Validacién mediante juicio de expertos

- Confiabilidad del instrumento

- Aplicacion del instrumento a la muestra especificada

- Tabulacién de datos en una hoja de calculo

- Procesamiento estadistico en MS Excel (Descriptiva)

- Procesamiento estadistico en SPSS v.26 (Inferencial)

- Determinacion de la distribucién normal de los datos

- Aplicacion de pruebas estadisticas de correlacion

- Interpretacion de resultados
3.5. Procesamiento y Analisis de la Informacion

3.5.1. Procesamiento de laInformacion

Para el estudio se emplearon softwares informaticos que ayudaron
en el procesamiento de informacion, uno de ellos pertenecio al
programa Microsoft Excel 2019, utilizado para el procesamiento en la
estadistica descriptiva y el SPSS v.26 para la estadistica inferencial,
con el fin de poder plasmar los resultados obtenidos en el informe

mediante tablas y figuras.

3.5.2. Analisis de la Informacion

La seleccion y uso de métodos de recoleccion y andlisis datos, es

sustancial en todo tipo de investigacion (Peersman, 2014).
Bajo dicha premisa se operara de la siguiente forma:

En primer lugar, por tratarse de una muestra de investigacion

mayor a 50 observaciones se empled el estadistico de normalidad
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basado en la prueba de Kolmogérov-Smirnov, para establecer la

([ l)

significancia estadistica “p”, en base a las condiciones:

[P}

Si “p” es mayor o igual que 0.05, entonces “p” no es significativo,

por lo tanto, se asume normalidad.

[{el)

Si p es menor que 0.05, entonces “p” si es significativo, por lo

tanto, no se asume normalidad.

En segundo lugar, se utilizO una prueba de correlacion
paramétrica o no parameétrica, dependiendo de la normalidad de los
datos, el cual se definen como medidas de asociacion lineal que utiliza
bandas y numeros ordinales para cada grupo de objetos y compara

esos rangos (Martinez et al., 2009).
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CAPITUO IV: Resultados

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 5 Nivel de gestidon del programa de mantenimiento de locales

escolares
Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 23-53 1 0.7
Medio 54 - 84 39 28.3
Alto 85 -115 98 71.0

Total 138 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los directores de las |I.E — UGEL Moyobamba

Figura 1 Nivel de gestiobn del programa de mantenimiento de locales
escolares

100
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10 ANV

Bajo Medio Alto

Fuente: Cuestionario aplicado a los directores de las |.E — UGEL Moyobamba

Interpretacion

En la tabla 5 y figura 1, se aprecia el nivel de gestion del programa de
mantenimiento de locales escolares, en donde la muestra de estudio (138
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directores), indican que estd en 0.7% en baja, el 28.3% como medio y el

71.0% como alta.

Tabla 6 Nivel de las dimensiones de la  gestibn del programa de

mantenimiento de locales escolares

Programacion Ejecucion Evaluacién

Nivel
Rango f % Rango f % Rango f %

Bajo 14 - 32 4 29 7-16 1 0.7 2-4 1 0.7
Medio 33-51 57 413 17-26 15 109 5-7 11 8.0
Alto 52-70 77 558 27-35 122 884 8-10 126 913

Total 138 100 138 100 138 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los directores de las |I.E — UGEL Moyobamba

Figura 2 Nivel de las dimensiones de la gestiéon del programa de
mantenimiento de locales escolares
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Fuente: Cuestionario aplicado a los directores de las I.E — UGEL Moyobamba

Interpretacion
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En la tabla 6 y figura 2, se muestral el nivel de las dimensiones de la
gestion del programa de mantenimiento de locales escolares, teniendo para
la dimensién programaciéon el nivel de 2.9% bajo, 41.3% medio y 55.8%
como alto; asimismo para la dimensién ejecucion el nivel de 0.7% bajo,
10.9% medio y 88.4% como alto y para la dimension evaluacion el nivel de
0.7% bajo, 8.0% medio y 91.3% como alto.

Tabla 7 Nivel de satisfaccion del usuario

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 20 - 46 1 0.7
Medio 47 - 73 12 8.7
Alto 74 - 100 125 90.6
Total 138 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los directores de las |I.E — UGEL Moyobamba

Figura 3 Nivel de satisfaccion del usuario
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Fuente: Cuestionario aplicado a los directores de las |.E — UGEL Moyobamba

Interpretacion
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En la tabla 7 y figura 3, se aprecia el nivel de satisfaccién del usuario,
en donde la muestra de estudio (138 directores), indican que esta en 0.7%

en baja, el 8.7% como medio y el 90.6% como alta

Tabla 8 Nivel de las dimensiones de la satisfaccion del usuario

Confiabilidad Validez Lealtad

Nivel
Rango f % Rango f % Rango f %

Bajo 8-18 1 07 7-16 2 14 5-11 2 1.4
Medio 19-29 11 80 17-26 15 109 12-18 10 7.2
Alto 30-40 126 91.3 27-35 121 87.7 19-25 126 91.3

Total 138 100 138 100 138 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los directores de las |I.E — UGEL Moyobamba

Figura 4 Nivel de las dimensiones de la satisfaccion del usuario
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Fuente: Cuestionario aplicado a los directores de las |.E — UGEL Moyobamba

Interpretacion
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En la tabla 8 y figura 4, se muestra el nivel de las dimensiones de la
satisfaccion del usuario, teniendo para la dimensién confiabilidad el nivel de
0.7% bajo, 8.0% medio y 91.3% como alto; asimismo para la dimension
validez el nivel de 1.4% bajo, 10.9% medio y 87.7% como alto y para la

dimension lealtad el nivel de 1.4% bajo, 7.2% medio y 91.3% como alto.

4.2. Resultados inferenciales

Tabla 9 Prueba de normalidad de los datos

_ _ _ Kolmogorov-Smirnov?
Dimensiones / Variables

Estadistico gl Sig.
Dimension programacion ,069 138 ,200°
Dimension ejecucion ,202 138 ,000
Dimension Evaluacion ,298 138 ,000
Variable GMPLE ,066 138 ,200"
Dimension confiabilidad ,191 138 ,000
Dimension validez ,193 138 ,000
Dimension lealtad ,208 138 ,000
Variable satisfaccion del usuario ,185 138 ,000

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Cuestionarios aplicado a los directores de las I.E — UGEL Moyobamba — SPSS v.26

Interpretacion

En la tabla 9 se aprecia la prueba de normalidad de los datos, se opt6
por la prueba de Kolmogorov-Smirnov, por tratarse de observaciones
mayores a 50 (138 directores), asimismo se verifica que los p-valor (Sig.) la
gran mayoria es de 0.000, sin embargo para la dimensién programacion y la
variable gestion del programa de mantenimiento de locales escolares fue de
0.200, teniendo valores que superan el 5% (0.05), pero la gran parte es
inferior a este valor referencial, entonces por regla decision se infiere que los

datos no presentan distribucion de normalidad, por lo tanto se aplica una
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prueba no paramétrica de correlacion, ajustandose a este la prueba de Rho

de Spearman.

Tabla 10 Relacién de las dimensiones de la GPMLE y la satisfaccion del

usuario

Rho de Spearman Satisfaccion del usuario
Coeficiente de correlacion 627"

Programacién Sig. (bilateral) ,000
N 138
Coeficiente de correlacion ,809”

Ejecucion Sig. (bilateral) ,000
N 138
Coeficiente de correlacion 738"

Evaluacion Sig. (bilateral) ,000
N 138

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

Fuente: Cuestionarios aplicado a los directores de las I.E — UGEL Moyobamba — SPSS v.26

Interpretacion

En la tabla 10, se aprecia la correlacion entre las dimensiones de la
gestion del programa de mantenimiento de locales escolares con la
satisfaccion del usuario, en donde se evidencia que la dimension
programacion tiene correlacion Rho = 0.627 siendo positiva moderada,
asimismo la dimension ejecucion tiene correlacion Rho = 0.809 siendo
positiva alta y la dimension evaluacion Rho = 0.738 categorizada como
positiva alta; por otro lado los p-valor (Sig.) son equivalentes a 0.000 siendo
inferior al valor referencial 1% (0.01), por lo tanto se infiere que las
dimensiones de la gestion del programa de mantenimiento de locales
escolares tienen relacién significativa con la satisfaccion del usuario,

aceptandose la hipétesis estadistica alternativa del estudio.
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Tabla 11 Incidencia de las dimensiones de la GPMLE en la satisfaccion del

usuario
Satisfaccion del usuario
R? Incidencia
Programacion 0.4043 40.43 %
Ejecucion 0.7626 76.26 %
Evaluacion 0.5106 51. 06 %

Fuente: Cuestionarios aplicado a los directores de las |.E — UGEL Moyobamba — SPSS v.26

Interpretacion

En la tabla 11, se muestra los R? en donde la programacién incide en el
40.43% en la satisfaccion del usuario, asimismo la ejecucion incide en el

76.26%y la evaluacion tiene repercusion del 51.06% en la misma variable.

Tabla 12 Relacion de la GPMLE y las dimensiones de la satisfaccion del

usuario

Rho de Spearman Confiabilidad Validez Lealtad
Coeficiente de correlacion 741" 749" 729"

GPMLE Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 138 138 138

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

Fuente: Cuestionarios aplicado a los directores de las |.E — UGEL Moyobamba — SPSS v.26

Interpretacion

En la tabla 12, se aprecia la correlacion de la gestion del programa de
mantenimiento de locales escolares y las dimensiones de la satisfaccion del
usuario, en donde se evidencia que para la dimensién confiabilidad es Rho =
0.741 siendo correlacion positiva alta; asimismo para la dimension validez el
Rho = 0.749 considerandose como correlaciéon positiva alta y para la

dimension lealtad Rho = 0.729 perteneciendo a correlacion positiva alta,
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ademas los p-valor (Sig.) tienen el valor de 0.000 siendo inferiores al valor
referencial del 1% (0.01), entonces se infiere que la gestion del programa de
mantenimiento de locales escolares tienen relacién significativa con las
dimensiones de la satisfaccion del usuario, aceptandose la hipotesis

estadistica alternativa.

Tabla 13 Incidencia de las dimensiones de la GPMLE en la satisfaccion del

usuario
Satisfaccion del usuario
Confiabilidad Validez Lealtad
2
GPMLE R 0.6358 0.5841
Incidencia 63.58% 58.41% 54.80%

Fuente: Cuestionarios aplicado a los directores de las I.E — UGEL Moyobamba — SPSS v.26

Interpretacion

En la tabla 13, se muestra los R?, donde la gestiéon del programa de
mantenimiento de locales escolares incide en la confiabilidad en el 63.58%,

en la validez en el 58.41% y en la lealtad en el 54.80%.

Tabla 14 Relacion entre la GPMLE vy la satisfaccion del usuario

Satisfaccion

Rho de Spearman GMPLE .
del usuario

Coeficiente de correlacion 1,000 ,755"

GMPLE Sig. (bilateral) . ,000
N 138 138

_ _ Coeficiente de correlacion 755" 1,000
Satisfaccion del ) .
. Sig. (bilateral) ,000

usuario

N 138 138

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

Fuente: Cuestionarios aplicado a los directores de las I.E — UGEL Moyobamba — SPSS v.26
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Interpretacion

En la tabla 14, se aprecia la correlacion de la gestion del programa de
mantenimiento de locales escolares y la satisfaccion del usuario,
evidenciandose que el valor Rho Spearman = 0.755 (correlacion positiva
alta); ademas el p-valor (Sig.) es igual a 0.000 siendo menor al valor
referencial 1% (0.01), entonces se infiere que la gestiéon del programa de
mantenimiento de locales escolares tiene relacion significativa con la

satisfaccion del usuario en la UGEL Moyobamba, 2021.

Figura 5 Dispersion de la GPMLE vy la satisfaccion del usuario
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Fuente: Cuestionarios aplicado a los directores de las I.E — UGEL Moyobamba — SPSS v.26

Interpretacion

En la figura 5, se evidencia que la satisfaccion del usuario es explicada
en el 62.20% por la gestion del programa de mantenimiento de locales
escolares en la UGEL Moyobamba, 2021.
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CAPITUO V: Discusion, Conclusiones y Recomendaciones

5.1. Discusiones
En el estudio se encontraron como resultados lo siguiente:

El nivel de gestion del programa de mantenimiento de locales
escolares, evaluados a una muestra de estudio (138 directores), indican
gue esta en 0.7% en baja, el 28.3% como medio y el 71.0% como alta.
Quiere decir que la gran parte de los evaluados manifiestan que la
gestién del programa de mantenimiento de locales escolares esta en
alto, este resultado concuerda con lo encontrado por Navarro et al.
(2018), en donde el mejor nivel de cumplimiento correspondiente a las
intervenciones publicas se encuentran relacionadas a la infraestructura,
teniendo un cumplimiento de mantenimiento de locales escolares del
85,2% y el Programa Nacional de Infraestructura educativa en el 74,1%,
sin embargo cabe indicar que el marco teorico se especificd que el
programa solo abarca ciertos componentes que se debe dar
mantenimiento, sin embargo eso no quiere decir que la infraestructura
en las instituciones educativas son id6nea, ya que existen muchos
problemas relacionados con esto, tal como lo manifiesta Han et al.
(2021) que existe dificil cumplir con la operacion y el mantenimiento
sostenibles (O&M) porque no existe un estandar sobre el presupuesto
para la operacion eficiente, asimismo Quesada (2019), que el sistema
educativo ha descuidado abruptamente las instalaciones fisicas y ha
dejado a la estética relegada a un segundo plano, de igual forma
Viquez & Orozco (2020), el déficit en materia de infraestructura
educativa se ha posicionado en las ultimas décadas como el principal
problema estructural del area administrativa del Ministerio de Educacién
Plblica. Seguidamente Sanchez (2020), enuncia que existe un

problema de acceso a infraestructura escolar suficiente entre

a7



departamentos y regiones naturales, ademas la zona sierra es la mas

afectada.

El nivel de satisfaccion del usuario, en donde la muestra de
estudio (138 directores), indican que esta en 0.7% en baja, el 8.7%
como medio y el 90.6% como alta. En esa linea se hace hincapié que el
estudio se limit6 solo a directores, no incluyendo a docentes,
administrativo, alumnos y padres de familia, el cual se puede evidencia
un sesgo muy amplio en donde se pueda abarcar en estudios futuros
para tener un reflejo integral de los agentes que estan inmersos dentro
del escenario educativo. Sin embargo se puede decir que estos
minusculos recursos destinados para el mantenimiento producto del
programa sirven para mejorar la satisfaccion de los usuarios y
coadyuven de alguna u otra forma en la educacién. En ese sentido
Quesada (2019), expone que los espacios escolares intuyen de forma
directa, positiva en los procesos de ensefianza. En donde mejorar
muchos aspectos relacionados con la satisfaccion requiere del apoyo
decidido de las sucesivas autoridades y tener una satisfaccion integral
de este requerimiento continuara siendo, en el corto y mediano plazo,
un desafio que se debe atender si se espera que la reducciéon del déficit
de infraestructura escolar y la construccion de espacios recreativos y
deportivos tengan como resultado un mejor clima escolar y mayor

motivacion de docentes y estudiantes (Viquez & Orozco, 2020).

La correlacién entre las dimensiones de la gestion del programa
de mantenimiento de locales escolares con la satisfaccion del usuario,
en donde se evidencia que la dimension programacion tiene correlacion
Rho = 0.627 siendo positiva moderada, asimismo la dimension
ejecucion tiene correlacion Rho = 0.809 siendo positiva alta y la
dimensién evaluacion Rho = 0.738 categorizada como positiva alta; por

otro lado los p-valor (Sig.) son equivalentes a 0.000 siendo inferior al
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valor referencial 1% (0.01), por lo tanto se infiere que las dimensiones
de la gestion del programa de mantenimiento de locales escolares
tienen relacion significativa con la satisfaccion del usuario. Este
resultado es evidente ya que en los descriptivos se tuvo que la gestion
del programa de mantenimiento de locales escolares es relativamente
alta y consecuentemente la satisfaccion del usuario tiene similar nivel,
no obstante tal como se enuncid esto no quieres decir que esta todo
conforme e ideal inherente en las |.E, ya que en el estudio de Calderdn
(2018) se comprobd que existe mucha burocracia y complejidad para la
ejecucion en el programa de mantenimiento de locales escolares.
También existe personal poco capacitado y déficit en equipamiento
tecnoldgico para ejercer el mantenimiento adecuadamente (Panchana
et al., 2017).

La correlacion de la gestion del programa de mantenimiento de
locales escolares y las dimensiones de la satisfaccion del usuario, en
donde se evidencia que para la dimension confiabilidad es Rho = 0.741
siendo correlacion positiva alta; asimismo para la dimension validez el
Rho = 0.749 considerandose como correlacion positiva alta y para la
dimensidn lealtad Rho = 0.729 perteneciendo a correlacion positiva alta,
ademas los p-valor (Sig.) tienen el valor de 0.000 siendo inferiores al
valor referencial del 1% (0.01), entonces se infiere que la gestion del
programa de mantenimiento de locales escolares tienen relacion
significativa con las dimensiones de la satisfaccion del usuario.
Anélogamente con el resultado anterior si existe correlacion entre las
dimensiones entre la gestidon del programa de mantenimiento de locales
escolares y la satisfaccion del usuario, consecuentemente existira
correlacion la gestion del programa de mantenimiento de locales
escolares y las dimensiones de la satisfaccion del usuario. Cabe

mencionar para determinar estas dimensiones se extrajo de fuentes
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fiables, tal es el caso de la variables gestion del programa de
mantenimiento de locales escolares que se tomdé en cuenta el
instructivo técnico del MINEDU (Ministerio de Educacion del Perq,
2018).

Por ultimo en la correlacibn de la gestion del programa de
mantenimiento de locales escolares y la satisfaccion del usuario, se
evidencio que el valor Rho Spearman = 0.755 (correlacion positiva alta);
ademas el p-valor (Sig.) es igual a 0.000 siendo menor al valor
referencial 1% (0.01), entonces se infiere que la gestion del programa
de mantenimiento de locales escolares tiene relacion significativa con la
satisfaccion del usuario en la UGEL Moyobamba, 2021. Ademas segun
el coeficiente de determinacion R? la satisfaccién del usuario es
explicada en el 62.20% por la gestion del programa de mantenimiento
de locales escolares en la UGEL Moyobamba, 2021. Esto lo afirma
Quesada (2019), donde el mantenimiento de los espacios escolares
influyen de forma directa, positiva o negativamente en el bienestar de
los agentes educativos. Por lo tanto ante una adecuada gestion del
programa de mantenimiento de locales escolares va existir una mejora
de la satisfaccion del usuario en la razon del 62.20%; caso contrario
ante una inadecuada gestion del programa de mantenimiento de locales
escolares va existir deficiencia en la misma razén en la satisfaccion del
usuario. Entonces es imprescindible seguir mejorando este aspecto
importantisimo dentro del &mbito educativo, y es que la infraestructura
es la base de confort y ergonomia en donde se transmiten los
conocimientos a los educandos. Por otro lado se puede rescatar
factores relevantes para contar con mejores infraestructuras teniendo
como primer factor al presupuesto, el cual debe ser significativo para
tener mejoras de igual magnitud, en ese sentido Dhatrak et al. (2020),

menciona al presupuesto como un factor para contar con instalaciones
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optimas; de manera similar Han et al. (2021) declara que se debe
asignar un presupuesto razonable para estos asuntos, y es que en los
ultimos tiempos se ha reflejado una disminucién de asignacion de
recursos por parte del Estado (Panchana et al., 2017). Asimismo otro
factor esta relacionado tiene que ver con las inspecciones siendo
iImportante al momento de determinar prioridades en el mantenimiento
de locales escolares y por otro lugar que se ejecuten tal como establece
el programa, entonces esto permite que las agencias mantengan su
infraestructura de manera méas efectiva, lo que resulta en ahorros de
costos y reduce el desperdicio innecesario de recursos (Yang & Xie,
2021).
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5.2. Conclusiones

La gestion del programa de mantenimiento de locales escolares se
relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la Unidad
de Gestion Educativa Local de Moyobamba, 2021, teniendo el Rho
Spearman = 0.755 (correlacion positiva alta); p-valor (Sig.) (0.000 <
0.01). Ademas la gestion del programa de mantenimiento de locales
escolares incide en el 62.20% sobre la satisfaccion del usuario.

Aceptandose la hipétesis alterna de la investigacion.

El nivel de gestion del programa de mantenimiento de locales

escolares, el 0.7% es bajo, el 28.3% es medio y el 71.0% es alto.

El nivel de satisfaccion del usuario, el 0.7% en bajo, el 8.7% medio y el

90.6% como alto.

Las dimensiones de la gestién del programa de mantenimiento de
locales escolares tienen relacion significativa con la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local de Moyobamba, 2021,
donde la programacion tiene relacion (Rho = 0.627, p = 0.000), la
ejecucion la relacién (Rho = 0.809, p = 0.000) y la evaluacién la relacién
(Rho =0.738 p = 0.000).

La gestion del programa de mantenimiento de locales escolares tiene
relacion significativa con las dimensiones de la satisfaccion del usuario
en la Unidad de Gestion Educativa Local de Moyobamba, 2021, donde
la confiabilidad tiene relacion (Rho = 0.741, p = 0.000), la validez la
relacion (Rho = 0.749, p = 0.000) y la lealtad la relacion (Rho = 0.729, p
= 0.000).
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5.3. Recomendaciones

Al Responsable del Programa Nacional de Infraestructura Educativa
(PRONIED) del MINEDU, hacer supervisiones in situ de las
instituciones educativas del Peru para verificar el estado y condiciones,
con el propdsito de asignar los recursos en funcién a las prioridades y

necesidades de las instituciones.

Al Director de la UGEL en coordinacién con el responsable de
Infraestructura hacer visitas a las diversas instituciones educativas con
la finalidad de verificar que se este ejecutando los presupuestos

asignados por el programa tal como lo establece.

Al Director de la UGEL en coordinacion con el responsable de
Infraestructura ejecutar capacitaciones relacionado al programa a todo
el personal directivo para que realizan una buena gestion inherente al

mantenimiento de locales educativos.

Al Director de la UGEL en coordinacién con el responsable de
Infraestructura ejecutar encuestas a docentes, alumnos, y otros agentes
que estdn inmersos en el escenario educativo para verificar la

satisfaccion del usuario respecto a la infraestructura educativa.

Al personal directivo de las instituciones educativas hacer la ejecucion
dentro de los plazos establecidos, el cual deben regirse a la normay las
especificaciones que determina el programa, para tener mejores

instalaciones e infraestructuras en las instituciones.

53



Referencias Bibliogréaficas

Anderson, R. E. (1973). Consumer dissatisfaction: the effect of disconfirmed
expectancy on perceived product performance. Journal of Marketing
Research, 10(1), 38—44. https://doi.org/10.2307/3149407

Arias, J., Holgado, J., Tafur, T., & Vasquez, M. (2022). Metodologia de la
investigacion: El método ARIAS para desarrollar un proyecto de tesis. In
W. Sucari, J. Quilca, & P. Aza (Eds.), Metodologia de la investigacion: El
método ARIAS para desarrollar un proyecto de tesis (1ra Ed.). Biblioteca
Nacional del Peru. https://doi.org/10.35622/inudi.b.016

Arias, J. L. (2020). Técnicas e instrumentos de investigacion cientifica.
Enfoques Consulting EIRL.
https://repositorio.concytec.gob.pe/bitstream/20.500.12390/2238/1/Arias

Gonzales_TecnicasElInstrumentosDelnvestigacion_libro.pdf

Baena, G. (2017). Metodologia de la investigacion (Grupo Editorial Patria
(ed.); 3ra Edicio).
http://www.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales_de_consulta/Drogas

_de_Abuso/Articulos/metodologia de la investigacion.pdf

Cahuaya, R., & Nahuincopa, P. (2016). Influencia de la calidad de servicio en
la satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda en la provincia de

Angaraes 2015. Universidad Nacional del Centro del Peru.

Calderon, D. G. (2018). Modelo de aseguramiento de la calidad para los
procesos del programa de mantenimiento de locales escolares del
Ministerio de Educacion, en el afio 2017. Revista Ciencia y Tecnologia,
4, 176-184. https://doi.org/10.37260/rctd.v4i0.133

Calderon, R. E. (2018). Gestion del sistema de informacion de tramite

documentario y satisfaccion del usuario de una institucion de educacion

54


http://www.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales_de_consulta/Drogas

superior, Chimbote — 2018. In Universidad Cesar Vallejo. Universidad

Cesar Vallejo.

Cardozo, R. N. (1965). n Experimental Study of Customer Effort, Expectation,
and Satisfaction. Ournal of Marketing Research, 3, 244-249.
https://doi.org/10.2307/3150182

Ley de presupuesto del sector publico para el afio fiscal 2022, Diario oficial el
Peruano 11 (2021).
https://busquedas.elperuano.pe/download/url/decreto-de-urgencia-que-
establece-medidas-excepcionales-y-te-decreto-de-urgencia-n-090-2020-
1874820-3

Consejo Nacional de Educacion. (2006). Proyecto Educativo Nacional al
2021 (p. 148).
https://repositorio.minedu.gob.pe/bitstream/handle/20.500.12799/304/16
6. Proyecto Educativo Nacional al 2021. La educacion que queremos
para el Perl.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Development Bank of Latin America. (2016). The importance of having a
good school infrastructure. CAF.
https://www.caf.com/en/currently/news/2016/10/the-importance-of-
having-a-good-school-infrastructure/

Dhatrak, O., Vemuri, V., & Gao, L. (2020). Considering deterioration
propagation in transportation infrastructure maintenance planning.
Journal of Traffic and Transportation Engineering, 7(4), 520-528.
https://doi.org/10.1016/j.jtte.2019.04.001

Duarte, J., Jaureguiberry, F., & Racimo, M. (2017). Suficiencia, equidad y
efectividad de la infraestructura escolar en América Latina segun el

TERCE. Banco Interamericano de Desarrollo (BID), 82.

55


http://www.caf.com/en/currently/news/2016/10/the-importance-of-

https://publications.iadb.org/bitstream/handle/11319/8158/Suficiencia-
equidad-y-efectividad-de-la-infraestructura-escolar-en-America-Latina-

segun-el-TERCE.PDF?sequence=3

Fay, M., Morrison, M., & Lora, E. (2015). Médulo 3- La Infraestructura para el
Crecimiento la Realidad Macroeconémica. Banco Interamericano de
Desarrollo (BID), 60.
https://publications.iadb.org/bitstream/handle/11319/7475/La-Realidad-
Macroeconomica-Una-Introduccion-a-los-Problemas-y-Politicas-del-
Crecimiento-y-la-Estabilidad-en-America-Latina-Modulo-3-La-

infraestructura-para-el-Crecimiento.pdf?sequence=1

Frankel, N., & Gage, A. (2009). Fundamentos de monitoreo y evaluacion (p.
66). http://www.cpc.unc.edu/measure/resources/publications/ms-07-20-

es

Garcia, S. (2012). Ingenieria de mantenimiento. In Renovatec.

http://www.renovetec.com/ingenieria-del-mantenimiento.pdf

Gobierno Regional de Piura. (2016). Reglamento de organizacion y funciones
de la Unidad De Gestion Educativa Local.
https://www.peru.gob.pe/docs/PLANES/14250/PLAN_14250 2016 _ROF
_UGEL_MODELO_B_APROBADO.PDF

Guevara, J. (2018). Nivel de satisfaccion y la calidad de atencion del usuario
externo afiliado al SIS en el servicio de medicina general del Hospital

José Soto Cadenillas Chota 2018. In Universidad César Vallejo.

Han, B., Son, S., & Kim, S. (2021). Cost assessment model for sustainable
operation and maintenance of large public research infrastructures.
Journal of Asian Architecture and Building Engineering, 1-13.
https://doi.org/10.1080/13467581.2021.1971683

56


http://www.cpc.unc.edu/measure/resources/publications/ms-07-20-
http://www.renovetec.com/ingenieria-del-mantenimiento.pdf
http://www.peru.gob.pe/docs/PLANES/14250/PLAN_14250_2016_ROF

Hernandez, R., & Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion: Las
rutas de la investigacion. In Metodologia de la investigacion. Las rutas
cuantitativa, cualitativa y mixta.
http://lwww.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales_de_consulta/Drogas
_de_Abuso/Articulos/SampieriLasRutas. pdf

Horngren, C., Sundem, G., & Stratton, W. (2006). Portada Contabilidad
curvas [Co. Pearson Prentice Hall. http://fullseguridad.net/wp-

content/uploads/2016/12/Contabilidad-administrativa-13ed-Horngren.pdf

Hunt, H. (1982). A based on expectations but normatively a 3.6371. En Day,
R.L. y Hunt, H.K. (eds.), Proceedings of the 7th Annual Conference on
Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behaviour.

Knoxville: University of Tennessee.

Instituto de Analisis y Comunicacion. (2015). Inversidn necesaria en
infraestructura educativa.
https://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4 _uibd.nsf/BF5E6580B
1250A8505257FBCO0069A554/$FILE/281214390-Inversion-necesaria-en-
infraestructura-educativa-1.pdf

Instituto Nacional para la Evaluacion de la Educacion. (2007). Infraestructura
escolar en las primarias y  secundarias de México.
https://www.inee.edu.mx/wp-content/uploads/2019/01/P1D231.pdf

Johnson, M. D., & Fornell, C. (1991). A Framework for Comparing Customer
Satisfaction across Individuals and Product Categories. Journal of
Economic Psychology, 12, 267-286. https://doi.org/10.1016/0167-
4870(91)90016-M

Kotler, P., & Armstrong, G. (2012). Marketing (Pearson Ed).

Martinez, R., Tuya, L., Martinez, M., Pérez, A., & Canovas, A. (2009). El

57


http://www.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales_de_consulta/Drogas
http://fullseguridad.net/wp-
http://www.inee.edu.mx/wp-content/uploads/2019/01/P1D231.pdf

coeficiente de correlacién de los rangos de Spearman Caracterizacion.
Revista Habanera de Ciencias Médicas., 8(2).
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=180414044017%0ACAmo

Mehrotra, S., Vademoortele, J., & Delamonica, E. (2000). ¢ Servicios basicos
para todos? In UNIFEC. https://www.unicef-
irc.org/publications/pdf/basics.pdf

Reglamentacion de la Ley General de Educacion N° 28044, 186 (2003).
http://www.minedu.gob.pe/normatividad/reglamentos/EducacionCalidady
Equidad.pdf

Ministerio de Educacion. (2015). Reglamento de Organizacion y Funciones.
http://www.minedu.gob.pe/p/xtras/reglamento_de_organizacion_y_funcio

nes_rof.pdf

Directiva N° 003-2008-ME/VMGI, 1 (2008).
http://www.minedu.gob.pe/Delnteres/Campanas/xtras/download.php?link
=dir_003-2008-me-vmgi.pdf

Ministerio de Educacion del Pera. (2009). Presupuesto evaluado: Programa
de Mantenimiento de Locales Escolares.
https://www.mef.gob.pe/contenidos/presu_publ/ppr/eval_indep/2009_ma
ntenimieto_escuelas.pdf

Ministerio de Educacion del Perd. (2014). Programa Nacional de
Infraestructura Educativa. http://www.minedu.gob.pe/p/politicas-

infraestructura-pronied.php

Ministerio de Educacion del Perd. (2016). Por una educacion con dignidad:
Inversion en infraestructura educativa 2011-2016.
http://mwww.minedu.gob.pe/p/pdf/inversion-en-infraestructura-educativa-
2011-2016.pdf

58


http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=180414044017%0ACómo
http://www.minedu.gob.pe/normatividad/reglamentos/EducacionCalidady
http://www.minedu.gob.pe/p/xtras/reglamento_de_organizacion_y_funcio
http://www.minedu.gob.pe/DeInteres/Campanas/xtras/download.php?link
http://www.mef.gob.pe/contenidos/presu_publ/ppr/eval_indep/2009_ma
http://www.minedu.gob.pe/p/politicas-
http://www.minedu.gob.pe/p/pdf/inversion-en-infraestructura-educativa-

Ministerio de Educacion del Perd. (2018). Programa de Mantenimiento de
Locales Escolares Instructivo Técnico.
http://www.ugelsanchezcarrion.gob.pe/wordpress/wp-
content/uploads/2018/04/INSTRUCTIVO-DE-MANTENIMIENTO-
REGULAR.pdf

Ministerio de Educacion del Perd. (2019). Manual de Mantenimiento 2019.
http://www.ugelsanchezcarrion.gob.pe/wordpress/wp-
content/uploads/2019/04/MANUAL-MANTENIMIENTO-FINAL-partl1.pdf

Resolucion Ministerial N° 016-2022-MINEDU, 62 (2022).
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/2724689/RM_N°_016-
2022-MINEDU. pdf.pdf

Miranda, F. (2018a). Infraestructura escolar en México: Brechas traslapadas,
esfuerzos y limites de la politica publica. Perfiles Educativos, 40(161),
32-52. https://doi.org/10.22201/iisue.24486167e.2018.161.58564

Miranda, F. (2018b). Politicas de infraestructura educativa y su efecto en el
aprendizaje de los estudiantes: un analisis comparado en paises de
América Latina. Revista Latinoamericana de Educacion Comparada,

9(13), 154-174. http://www.saece.com.ar/relec/revistas/13/est2.pdf

Moliner, B., Berenguer, G., & Gil, I. (2001). La importancia de la performance
y las expectativas en la formacion de la satisfaccion del consumidor.
Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de La Empresa,
7(3), 155-172.

Navarro, A., Zuiiga, A., & Arenas, L. (2018). El uso de la evidencia en las
politicas publicas: el caso de las evaluaciones de desempefio y
ejecucion presupuestal en el sector educacion en el Peru. Politai:
Revista de Ciencia Politica, 9(17), 119-146.

59


http://www.ugelsanchezcarrion.gob.pe/wordpress/wp-
http://www.ugelsanchezcarrion.gob.pe/wordpress/wp-
http://www.gob.pe/uploads/document/file/2724689/RM_N
http://www.saece.com.ar/relec/revistas/13/est2.pdf

https://doi.org/10.18800/politai.201802.004

Oliver, R. (1980). A cognitive model of the antecedents and consequences of
satisfaction decisions. JMR, Journal of Marketing Research, 17(4), 460—
469. https://doi.org/10.1177/002224378001700405

Panchana, R., Chavez, Y. del P., & Robaina, D. (2017). Diagnéstico
estratégico de la gestion del mantenimiento de la infraestructura del
Instituto de Ciencias Basicas de la Universidad Técnica de Manabi.
Mikarimin.  Revista  Cientifica  Multidisciplinaria,  3(2), 1-12.
http://45.238.216.13/0js/index.php/mikarimin/article/view/693

Paragua, M., Bustamante, N., Norberto, L. A., Paragua, M. G., & Paragua, C.
A. (2022). Investigacion cientifica Formulacion de proyectos de
investigacion y  tesis (M. Paragua (ed.); lra Ed.).
https://www.unheval.edu.pe/portal/wp-content/uploads/2022/05/LIBRO-
INVESTIGACION-CIENTIFICA.pdf

Pastor, C. (2020). EI mantenimiento como herramienta para conseguir
infraestructura de alta calidad y durabilidad. Banco Interamericano de
Desarrollo. https://doi.org/10.18235/0002140

Peersman, G. (2014). Sinopsis: Métodos de Recoleccion y Andlisis de Datos
en la Evaluacion de Impacto. Sintesis Metodoldgica, 10, 1-24.
https://www.unicef-

irc.org/publications/pdf/brief_10_data_collection_analysis_spa.pdf

Pérez, A., & Suarez, A. (2014). Caracteristicas de los usuarios del Centro de
Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion de la Universidad de
Cienfuegos. Biblios Revista de Bibliotecnologia y Ciencias de La
Informacion, 54, 71-81. https://doi.org/10.5195/biblios.2014.153

Peterson, R. A., & Wilson, W. R. (1992). Measuring customer satisfaction:

60


http://45.238.216.13/ojs/index.php/mikarimin/article/view/693
http://www.unheval.edu.pe/portal/wp-content/uploads/2022/05/LIBRO-

Fact and artifact. Journal of the Academy of Marketing Science, 20(1), 61—
71. https://doi.org/10.1007/BF02723476

Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo. (2013). Documento de
apoyo, infraestructura. In Documento de apoyo infraestructura (p. 48).
https://eird.org/prl4/cd/documentos/espanol/Publicacionesrelevantes/Re

cuperacion/6-Infraestructura.pdf

PRONIED. (2015). Manual de procedimientos para la ejecucion de obras del
Programa Nacional de Infraestructura Educativa - PRONIED.
https://repositorio.minedu.gob.pe/bitstream/handle/20.500.12799/6664/M
anual de procedimientos para la ejecucion de obras del Programa
Nacional de Infraestructura Educativa -
PRONIED.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Quesada, M. (2019). Condiciones de la infraestructura educativa en la
Region Pacifico Central: los espacios escolares que promueven el
aprendizaje en las aulas. Revista Educacion, 43(1), 1-19.
https://doi.org/10.15517/revedu.v43i1.28179

Sanchez, L. A. (2020). Suficiencia y equidad de la infraestructura escolar en
el Perd: un andlisis por departamentos y regiones naturales. Revista
Educacién, 44(2), 186—207. https://doi.org/10.15517/revedu.v44i2.39190

Thompson, I. (2006). La satisfaccion del cliente (Vol. 34, Issue 1).

Resolucion Directoral Ejecutiva N° 000007-2022-MINEDU-VMGI-PRONIED-
DE, 2 (2022). https://busquedas.elperuano.pe/download/url/aprueban-el-
listado-de-locales-educativos-beneficiarios-del-resolucion-directoral-no-
000007-2022-minedu-vmgi-pronied-de-2030828-1

Viquez, M., & Orozco, V. (2020). La administracion de proyectos de

infraestructura en el Ministerio de Educacién Publica de Costa Rica.

61



Innovaciones Educativas, 22(32), 213-231.
https://doi.org/10.22458/ie.v22i32.2819

Westbrook, R. (1987). Product/consumption-based affective responses and
postpurchase processes. Journal of Marketing Research, 24(3), 258-
270. https://doi.org/10.1177/002224378702400302

Yang, Y., & Xie, H. (2021). Determination of optimal MR&R strategy and
inspection intervals to support infrastructure maintenance decision
making. Sustainability (Switzerland), 13(5), 1-10.
https://doi.org/10.3390/su13052664

62



Anexos

Anexo 01: Matriz de Consistencia

Anexo 02: Instrumento de Recoleccion de Datos

Anexo 03: Instrumento de Validez y Confiabilidad

Anexo 04: Solicitud de Inscripcion y Aprobacién de Informe Final de Tesis

Anexo 05: Carta de Aceptacion de Asesoramiento de Informe Final de Tesis

63



ANEXO N° 01: Matriz de Consistencia

TITULO: GESTION DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE LOCALES ESCOLARES Y SATISFACCION DEL
USUARIO EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE MOYOBAMBA - 2021
Autor (as): REILER ELY SANCHEZ VASQUEZ

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Problema general Objetivo general Hipo6tesis general Instrumentos
¢Cual es la relacion entre la Determinar la relacion entre la
Gestidn del Programa de Gestién del Programa de H;: E_xiste relacion significativa entre la
Mantenimiento de Locales Mantenimiento de Locales Escolares Gestion del Programa de Mantenimiento
Escolares la satisfaccion del . P : de Locales Escolares y la satisfaccion
. y . |y la satisfaccion del usuario en la . , e
usuario en la Unidad de Gestion Unidad de Gestion Educativa Local del usuario en la_Unidad de Gestign
Educativa Local de Moyobamba -| 4o Moyobamba - 2021 Educativa Local de Moyobamba - 2021
20217
Problemas especificos: Obijetivos especificos Hipotesis especificas
¢ Identificar el nivel de ejecucién Técnica:
e ;Cudl es el nivel de ejecucion del Programa de Mantenimiento El nivel d . i6n del La té .
del Programa de de Locales Escolares en la HyEl nivel de €jecucion de Programa a ?cn:jcaf
Mantenimiento de Locales Unidad de Gestién Educativa gicolal\t/:ggteerr]:r?;ergr?i dac?e de éoecsatlilgﬁ E\mepniﬁegt:e
Escolares en la Unidad de Local de Moyobamba - 2021 Educativa Local de Movobamba — )
Gestion Educativa Local de |e Identificar el nivel de satisfaccion 2021. es alto y Instrumentos:
Moyobamba - 20217 del usuario en la Unidad de ’ El instrumento
y la Unidad de Gestién Educativa cuestionario

Unidad de Gestién Educativa
Local de Moyobamba - 20217

e ;/Cual es la relacion entre las
dimensiones de la Gestion del
Programa de Mantenimiento de
Locales Escolares y la
satisfaccion del usuario en la
Unidad de Gestién Educativa
Local de Moyobamba — 20217

e ;Cual es la relacién entre la
Gestiéon del Programa de

e Establecer la relacion entre las
dimensiones de la Gesti6on del
Programa de Mantenimiento de
Locales Escolares y la
satisfaccion del usuario en la
Unidad de Gestion Educativa
Local de Moyobamba — 2021

e Establecer la relacion entre la
Gestion del Programa de
Mantenimiento de Locales
Escolares y las dimensiones de

Local de Moyobamba — 2021, es
alto.

Hs:Existe la relacién significativa entre
las dimensiones de la Gestién del
Programa de Mantenimiento de
Locales Escolares y la satisfaccion
del usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Moyobamba -
2021.
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Mantenimiento de Locales
Escolares y las dimensiones de
la satisfaccion del usuario en la
Unidad de Gestién Educativa
Local de Moyobamba — 20217

la satisfaccion del usuario en la
Unidad de Gestion Educativa
Local de Moyobamba — 2021

H,:Existe relacion significativa entre la

Gestion del Programa de
Mantenimiento de Locales Escolares
y las dimensiones de la satisfaccion
del usuario en la Unidad de Gestién
Educativa Local de Moyobamba —
2021.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

El disefio de investigacion es no
experimental, de corte transversal
y nivel descriptivo correlacional, el
cual tuvo el siguiente esquema:

V1

v
M r
Dénde: \Iz
M = Muestra
V1= Programa de Mantenimiento
de Locales Escolares.
V2= Satisfaccion del usuario
r = Relacion

Poblacion: Compuesta por los
directores de las IIEE dentro de la
circunscripcion de la UGEL
Moyobamba que recibieron el
presupuesto de mantenimiento de
local escolar, siendo el total de 212
individuos.

Muestra: Compuesta por 138
directores de la IIEE de la UGEL

Moyobamba que fueron
beneficiados por el Programa de
Mantenimiento de Locales

Escolares - 2021.

Variables Dimensiones
Programacion
Programa de
Mantenimiento Ejecucion
de Locales
Escolares
Evaluacion
Confiabilidad
Satisfaccion del .
usuario Validez
Lealtad
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UNIVERSIDAD ESCUELA DE POSGRADO

CIENTIFICA :

DEL PERU MAESTRIA EN GERENCIAS DE LA
CONSTRUCCION

CUESTIONARIO: GESTION DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE
LOCALES ESCOLARES

TITULO: GESTION DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE LOCALES
ESCOLARES Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL DE MOYOBAMBA - 2021

AUTOR: REILER ELY SANCHEZ VASQUEZ

DATOS GENERALES:

N° de Cuestionario: ................... Fecha de Recoleccion: .../ ....[............
Edad: ...... anos. Sexo: Masculino Femenino

Nivel: Inicial Primaria Secundaria Otro
INTRODUCCION

El presente instrumento tiene como finalidad evaluar el Programa de
Mantenimiento de Locales Escolares en la Unidad de Gestién Educativa Local de
Moyobamba - 2021.

INSTRUCCION

Lee atentamente cada item y selecciona una de las alternativas, la que sea mas
apropiada para Ud. Seleccionando del 1 al 5, que corresponde a su respuesta. De
esta manera debe de marca con un aspa la alternativa elegida. Se solicita
honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.

(1) Nunca (2) Casinunca | (3) Aveces (4) Casi siempre | (5) Siempre

Escala de
N° CRITERIOS DE EVALUACION Calificacion

1/12|3|4]5

Dimension 1: Programacion
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El Programa de Mantenimiento de Locales Escolares toma en
cuenta el tamafio del local educativo (cantidad de alumnos y %
de aulas en regular/mal estado sobre el total de aulas), para
asignacion de presupuesto.

El Programa de Mantenimiento de Locales Escolares toma en
consideracion la intensidad de uso de la infraestructura
educativa (Cantidad de turnos de atencion y numero de afos
de antigiiedad) para asignacion de presupuesto

El Programa de Mantenimiento de Locales Escolares toma en
consideracion la accesibilidad geografica (grado de ruralidad,
VRAEM, etc) para asignacion de presupuesto

El Programa de Mantenimiento de Locales Escolares toma en
consideracion el acceso a servicios basicos (agua potable,
desagué, energia eléctrica, pozo tierra, tanques elevados y
subterraneos y canaletas fluviales) que tiene la institucion
educativa para asignacion de presupuesto.

El Programa de Mantenimiento de Locales Escolares toma en
consideracion las  condiciones  climatologicas  (Plan
Multisectorial ante Heladas y Friaje 2019-2021 o ubicacién en
altura mayor a 3500 msnm) para asignacion de presupuesto en
la institucion educativa

El Programa de Mantenimiento de Locales Escolares toma en
consideracion la vulnerabilidad (NiUmero de peligros asociados
a la ubicacion) para asignacién de presupuesto en la institucién
educativa.

El Programa de Mantenimiento de Locales Escolares toma en

consideracion el tipo de servicio educativo (IIEE emblematico,
COAR, CETPRO, EBA, EBE) para asignacién de presupuesto

en la institucion educativa.

El Programa de Mantenimiento de Locales Escolares toma en
consideracion la capacidad logistica (IIEE unidocentes) para
asignacion de presupuesto en la institucion educativa

La UGEL designa y registra de manera oportuna a los
responsables de la infraestructura educativa

10

La UGEL facilita y brindan orientacion para el registro de ficha
de acciones de mantenimiento (FAM)

11

Para el registro de ficha de acciones de mantenimiento (FAM),
el PRONIED cuenta con un canal tecnoldgico que garantiza la
eficiencia.

12

La UGEL revisa y aprueba la ficha de acciones de
mantenimiento en los tiempos establecidos

13

El PRONIED activa las cuentas de ahorros de manera
oportuna

67




14

El PRONIED transfiere los recursos asignados a la cuenta de
ahorros en los tiempos establecidos

Dimension 2: Ejecucién

15

El retiro de los recursos transferidos se realiza sin ningun
inconveniente o trabas burocraticas

16

Para la ejecucion de las acciones siempre hay el apoyo
constante del comité de mantenimiento y el responsable UGEL

17

La UGEL siempre esta pendiente ante cualquier inconveniente
de bloqueo o desbloqueo de cuentas de ahorro

18

Para el registro de panel de culminacién de acciones le brindan
facilidades mediante un canal tecnolégico, garantizando la
eficiencia y celeridad.

19

Sobre los recursos no utilizados la UGEL le brinda orientacién
de forma clara y precisa para la devolucion en la cuenta de
ahorro

20

Los especialista le brindan orientacion clara sobre el registro y
envié de expedientes de declaracion de gastos

21

Los especialista de UGEL evallan y aprueban el expediente de
declaracion de gastos de manera oportuna

Dimensién 3: Evaluacién

22

Considera que los especialista de UGEL elaboran el
consolidado de mantenimiento segun los tiempos establecidos

23

Los especialista de UGEL cierran el sistema de informacion de
mantenimiento en el tiempo establecido segun el instructivo
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UNIVERSIDAD ESCUELA DE POSGRADO
CIENTIIFICA’ MAESTRIA EN GERENCIAS DE LA
DEL PERU CONSTRUCCION

CUESTIONARIO: SATISFACCION DEL USUARIO

TITULO: GESTION DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE LOCALES
ESCOLARES Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL DE MOYOBAMBA - 2021

AUTOR: REILER ELY SANCHEZ VASQUEZ

DATOS GENERALES:

N° de Cuestionario: .......ccoveeeeeeeeeaann. Fecha de Recoleccion: ..../....[............
Edad: ...... anos. Sexo: Masculino Femenino
Nivel: Inicial Primaria Secundaria Otro

INTRODUCCION

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de satisfaccion del
usuario inherente al Programa de Mantenimiento de Locales Escolares 2021.

INSTRUCCION

Lee atentamente cada item y selecciona una de las alternativas, la que sea mas
apropiada para Ud. Seleccionando del 1 al 5, que corresponde a su respuesta. De
esta manera debe de marca con un aspa la alternativa elegida. Se solicita
honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.

(2) Nunca | (2) Casinunca (3) Aveces | (4) Casisiempre (5) Siempre

Escala de
N° CRITERIOS DE EVALUACION Calificacion

1]2]3[4] 5

Dimensién 1: Confiabilidad

Considera usted que el personal responsable de

1 mantenimiento en la UGEL cumple con sus horarios de trabajo
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Los especialistas de mantenimiento le brindan seguridad al

2 .
momento de la atencion

3 Los especialistas de mantenimiento son claros con la
informacion que le brindan
La oficina en donde recibe al atencion cuenta con ventilacion,

4 |iluminacion natural y/o artificial y le inspira confianza el
ambiente

5 |Se siente cdmodo cuando le atienden los especialistas de
mantenimiento

6 Los especialistas de mantenimiento muestran un cuidado
especial cuando examina el caso de la institucién educativa

~ Los especialistas de mantenimiento son empaticos y usted se
siente acogido(a) con la atencion
Los especialistas de mantenimiento toman su tiempo para

8 | explicar que procedimientos va realizar sobre el mantenimiento

de la lIEE

Dimensién 2: Validez

Los especialistas de mantenimiento realizan la atencion

9 adecuada sobre su caso de la IIEE

10 La atencién que Ie_ brindan Ips especialistas de mantenimiento
es de manera rapida y precisa

11 El degarrollo de! area de infraes_tructura cuenta con los _
materiales y equipos que le permiten darle una buena atencién

12 C_uando r_ealiza alguna _consulta_sobre el mz_antenimiento se
siente satisfecho con la informacion que le brindan

13 Le suel_en explicar detallqda_mente los pasos y procedimientos
a seguir sobre el mantenimiento de locales escolares

14 La atgnqién que (ecibe inherente a SUs  casos de
mantenimiento lo considera que es de buena calidad

15 | Los especialistas de mantenimiento son eficientes en su labor

Dimensién 3: Lealtad

Los especialistas de mantenimiento programan citas o

16 |reuniones para aclarar y/o explicar sobre algun cambio en el
mantenimiento de locales escolares

17 La UC_;E_L participa activamente en los procesos de
mantenimiento de locales escolares

18 La UGEL vy los especialistas de mantenimiento la tratan con
respeto

19 Le brindan soluciones ante cualquier inconveniente ocurrido

sobre el mantenimiento de la IIEE
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20

Se encuentra motivado con la atencion que le brinda la UGEL
o los especialistas de infraestructura
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Anexo 03: Informe de validez y confiabilidad

VALIDACION DE INSTRUMENTO CUESTIONARIO

L. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Fernandez Carrion, Nixon Omar

Especialidad : Maestro en Gestion Piablica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario gestion del Programa de Mantenimiento de Locales
Escolares.
Autor del instrumento : Sanchez Vasquez Reiler Ely
II. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 1/2(3[4]|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X

ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable: gestion del Programa de X
Mantenimiento de Locales Escolares en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
gestion del Programa de Mantenimiento de Locales Escolares.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable: gestion
ORGANIZACION | del Programa de Mantenimiento de Locales Escolares, de manera que X
permiten hacer inferencias en funcion a las hipotesis, problema y
objetivos de la investigacion.

OBJETIVIDAD

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
SURICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion X

y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de

COHERENCIA cada dimension de la variable: gestion del Programa de X
Mantenimiento de Locales Escolares
> 10 [ A 109 1 3
METODOLOGIA La re'la‘uon entre la técnica y el instrumento propuestos respon(_i'en al X
proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
i s i Vi v
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
istrumento.
PUNTAJE TOTAL 43
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vilido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente™; sin embargo, un puntaje menor al anterior se
idera al i no vilido ni aplicable)

1Il. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION: 43
: Tarapoto, 20 de enero de 2022.

OMAR FERNANDEZ CARRK
CIP, 244464
MAESTRO EN GESTION PUBLICA
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VALIDACION DE INSTRUMENTO CUESTIONARIO

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Fernandez Carrion, Nixon Omar

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Maestro en Gestion Pablica
: Cuestionario de satisfaccion del usuario.

: Sénchez Vasquez Reiler Ely

11 ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)  DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 4[5
CLARIDAD Los Jtems estan redactados con Iengu'aje apropiado y libre de X

ambigiicdades acorde con los sujctos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Satisfaccion del usuario en X
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable: X
Satisfaccién del usuario.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
ORGANIZACION deffn[cmrll operac:om.ll y conceptual respecto  a la. varmb.le: X
Satisfaccion del usuario, de manera que permiten hacer inferencias
en funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
S Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad Xi
T .
ORI acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los items del instrumento son.co'hcrf:nlcs con cltipo de investigacion X
y responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.
COHERENCIA Los items dc?l. instrumento expresan rclasmn con los indicadores de X
cada dimension de la variable: Satisfaccion del usuario
METODOLOGIA La re!af:lon entre la técnica y el instrumento propuestos respongl'en al X
propésito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico ¢ innovacion.
PERTINENCIA !_a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vilido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”: sin embargo, un puntaje menor al anterior se

considera al

no valido ni ap

licable)

11l OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

P, 244468
MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Tarapoto, 20 de enero de 2022.



VALIDACION DE INSTRUMENTO CUESTIONARIO

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Martinez Garcia, Miguel Angel Roman.

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

I1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1)

CRITERIOS

DEFICIENTE (2)

: Maestro en Gestion Publica.

: Cuestionario gestion del Programa de Mantenimiento de Locales

Escolares.

: Sanchez Vasquez Reiler Ely

ACEPTABLE (3) BUENA (4)  EXCELENTE (5)

INIDCADORES 1/2(3)4|5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X

ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable: gestion del Programa de X
Mantenimiento de Locales Escolares en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
gestion del Programa de Mantenimiento de Locales Escolares.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable: gestion
del Programa de Mantenimiento de Locales Escolares, de manera que
permiten hacer inferencias en funcion a las hipotesis, problema y
objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones ¢ indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion X
y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
cada dimension de la variable: gestion del Programa de X
Mantenimiento de Locales Escolares
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al X
proposito de la investigacion, desarrollo tecnologico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.

OBIJETIVIDAD

ACTUALIDAD

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

INTENCIONALIDAD

CONSISTENCIA

COHERENCIA

METODOLOGIA

PERTINENCIA

PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”™; sin embargo, un puntaje menor al anterior se
considera al instrumento no valido ni aplicable)

III. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION: 4.7
’ Tarapoto, 20 de enero de 2022.

TRONAN MARTINEZ GARCIA
CIP. 222504
MAESTRO EN GESTION PUBLICA

GUELA
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VALIDACION DE INSTRUMENTO CUESTIONARIO

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Martinez Garcia, Miguel Angel Roman.

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

II. ASPECTOS DE VALIDACION

: Maestro en Gestion Publica
: Cuestionario de satisfaccion del usuario.

: Sanchez Vasquez Reiler Ely

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 1{2|3|4|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X

ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBIJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable: Satisfaccion del usuario en X
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnologico, innovacion y legal inherente a la variable: X
Satisfaccion del usuario.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable: X

ORGANIZACION T : X : ,
Satisfaccion del usuario, de manera que permiten hacer inferencias
en funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento  son suﬁc_len_tes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones ¢ indicadores.
INTENCIONALIDAD Los items del instrumento son_cqhergntcs con el tipo de investigacion X
y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.
COHERENCIA Los items de_l' instrumento Capaen rela_crlon con los indicadores de X
cada dimension de la variable: Satisfaccion del usuario
METODOLOGIA La re}aplon entre la técnicay el instrumento propuestos respongi;n al X
proposito de la investigacion, desarrollo tecnologico e innovacion.
PERTINENCIA Fa redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.

PUNTAJE TOTAL 46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se

considera al instrumento no valido ni aplicable)

III. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 20 de enero de 2022.

N MARTINEZ GARCIA
CIP. 222504

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
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VALIDACION DE INSTRUMENTO CUESTIONARIO

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Pino Gutiérrez, Miguel Angel.

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Maestro en Gestion Publica
: Cuestionario gestion del Programa de Mantenimiento de Locales
Escolares.

: Sanchez Vasquez Reiler Ely

II. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

CRITERIOS

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)  EXCELENTE (5)

INIDCADORES 1/2(3)4|5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBIJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable: gestion del Programa de X
Mantenimiento de Locales Escolares en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
gestion del Programa de Mantenimiento de Locales Escolares.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable: gestion
del Programa de Mantenimiento de Locales Escolares, de manera que
permiten hacer inferencias en funcion a las hipotesis, problema y
objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones ¢ indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion X
y responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
cada dimension de la variable: gestion del Programa de
Mantenimiento de Locales Escolares

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al X
proposito de la investigacion, desarrollo tecnologico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.

PUNTAJE TOTAL 43

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”™; sin embargo, un puntaje menor al anterior se
considera al instrumento no valido ni aplicable)

III. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 20 de enero de 2022.

TaessrenERanIaIY

NO GUTIERREZ
00

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
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VALIDACION DE INSTRUMENTO CUESTIONARIO

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Pino Gutiérrez, Miguel Angel.

Especialidad : Maestro o Magister del experto (Ej. Maestro en Gestion public).
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de satisfaccion del usuario.
Autor del instrumento : Sanchez Vasquez Reiler Ely
II. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)  EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 1/2(3)4|5

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBIETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Satisfaccion del usuario en X
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnologico, innovacion y legal inherente a la variable: X
Satisfaccion del usuario.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable: X

CLARIDAD

ORGANIZACION i : ; . .
Satisfaccion del usuario, de manera que permiten hacer inferencias
en funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suﬁc_len_tes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones ¢ indicadores.
INTENCIONALIDAD Los items del instrumento son _cqher;ntes con el tipo de investigacion X
y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.
COHERENCIA Los items dc_l' instrumento exprosan rela_cflon con los indicadores de X
cada dimension de la variable: Satisfaccion del usuario
METODOLOGIA La rc}apién entre la té'cnicAa' y el instrumento propuestos respondgn al X
proposito de la investigacion, desarrollo tecnologico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
istrumento.

PUNTAJE TOTAL 46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se
considera al instrumento no valido ni aplicable)

III. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, 20 de enero de 2022.

rnaany

ING. MIGUEL ANGHL PINO GUTIERREZ

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
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Confiabilidad de los instrumentos

Variable 1: Gestion del Programa de Mantenimiento de Locales Escolares

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 12 100,0

Casos | Excluido? 0 ,0
Total 12 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
N de elementos
Cronbach
,960 23

Estadisticas de total de elemento
Media de escala si el Varianza de escalasi o Alfa de Cronbach siel
elemento se ha el elemento se ha Correlacion total .de elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido
P1 89,00 270,909 ,565 ,960
P2 89,00 272,909 ,600 ,960
P3 89,25 259,477 ,764 ,958
P4 88,67 264,061 ,889 ,956
P5 89,00 262,000 ,798 ,957
P6 89,17 267,788 ,639 ,959
P7 89,17 259,242 ,697 ,959
P8 88,83 271,242 ,539 ,961
P9 88,33 283,879 ,676 ,960
P10 88,25 281,659 776 ,959
P11 88,42 262,629 ,793 ,957
P12 88,25 270,568 ,809 ,957
Pl 88,58 269,174 770 ,958
P14 88,42 270,629 ,841 ,957
RIS 88,42 276,992 ,708 ,959
P16 88,58 267,902 ,811 ,957
P17 88,58 261,174 ,814 ,957
P18 88,67 261,879 ,820 ,957
P19 88,42 280,265 ,705 ,959
P20 88,33 283,879 ,676 ,960
P21 88,25 281,659 776 ,959
P22 88,58 273,356 814 ,958
P23 88,50 272,818 ,699 ,958
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Variable 2: Satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 12 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 12 100,0

variables del procedimiento.

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
N de elementos
Cronbach
,978 20

Estadisticas de total de elemento
Media de escala si
ol elemento se ha Varianza de escala si el Correlacion total de Alfa de Cronbach si el
suprimido elemento se ha suprimido elementos corregida elemento se ha suprimido
P1 73,08 219,538 ,918 ,976
P2 72,92 220,083 977 ,975
P3 73,17 224,879 ,886 ,976
P4 74,17 218,333 ,640 ,981
P5 73,75 217,295 , 796 ,978
P6 72,83 235,424 517 ,979
P7 73,17 221,788 ,901 ,976
P8 72,92 225,902 ,858 ,976
P9 73,00 227,273 ,867 ,976
P10 73,17 224,879 ,886 ,976
P11 73,33 224,061 721 ,978
P12 73,08 224,811 ,924 ,976
P13 72,92 224,629 ,910 ,976
P14 73,08 224,811 ,924 ,976
P15 73,00 227,636 ,851 977
P16 72,75 228,568 , 767 977
P17 72,67 228,061 ,878 ,976
P18 72,67 228,424 ,862 977
P19 72,83 227,788 ,844 977
P20 72,92 218,811 ,930 ,976
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UNIVERSIDAD ESCUELA DE POSGRADO
CIENTIFICA MAESTRIA EN GERENCIA DE LA
DEL PERU CONSTRUCCION

SOLICITUD DE INSCRIPCION DE LA TESIS PARA OPTAR EL
GRADO ACADEMICO DE MAGISTER EN CIENCIAS E INGENIERIA
MENCION GERENCIA DE LA CONSTRUCCION

SENOR (a) DIRECTOR (a) DE LA ESCUELA DE POSGRADO DE LA
UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL PERU

Dr. JORGE PEREZ SANTILLAN.

REILER ELY SANCHEZ VASQUEZ, DNI N° 43575341

Me dirijo a usted para solicitarle la inscripcién y aprobacién de mi informe final de

tesis titulado: GESTION DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE LOCALES ESCOLARES
Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE
MOYOBAMBA - 2021.

Para lo cual adjunto a la presente:

v Boleta de pago

Tres (4) copias de anteproyecto de tesis:

X

v Tres (4) copias de informe de tesis:

Por tanto, pido a Ud. Acceder a mi solicitud por ser de justicia.

San Juan Bautista, 18 de Julio de 2023

FirMnteresado

DNI N° 43575341
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UNIVERSIDAD ESCUELA DE POSGRADO
CIENTIFICA MAESTRIA EN GERENCIA DE LA
DEL PERU CONSTRUCCION

CARTA DE ACEPTACION DE ASESORAMIENTO
DE TESIS

PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE MAGISTER EN CIENCIAS E
INGENIERIA MENCION GERENCIA DE LA CONSTRUCCION

ING. MG. GILBERTO FERNANDEZ ARICA, Docente de la FACULTAD DE
INGENIERIA de la UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA,
identificado con D.N.I. N° 05268167, me comprometo a asesorar el Anteproyecto e
Informe de Tesis de:

REILER ELY SANCHEZ VASQUEZ, DNI N° 43575341

Cuyo titulo es: GESTION DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE LOCALES
ESCOLARES Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL DE MOYOBAMBA - 2021.

San Juan Bautista, 15 de Mayo de 2023

ING. MG. GILBERTO FERNANDEZ ARICA
DNI N° 05268167
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