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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la calidad de servicio y el valor publico de un programa no escolarizado de
educacion inicial en el distrito de Comas, en el afio 2022, considerando para ello
que el estudio es de tipo basico, con un enfoque cuantitativo, no experimental y de
corte transversal. La poblacion en estudio fue de 117 apoderados de los alumnos
de un programa no escolarizado de educacién inicial en el distrito de Comas,
habiendo considerado una muestra de 90 apoderados, a quienes se les tomo6 dos
encuestas, instrumentos que fueron revisados y validados por juicio de expertos. Al
respecto, los resultados obtenidos fueron de un Rho de Spearman de 0,671, con
un valor de p = 0,000; lo cual indica un nivel de relacidon entre variables positiva
moderada. Finalmente, se concluyd que la relacion que existe entre cada una de
las dimensiones de la calidad de servicio y el valor pablico, todas resultaron directa
moderada, por tal motivo, establecer medidas y acciones para mejorar la calidad
del servicio, aumentaria la percepcion del valor publico que proyecta el PRONOEI

en la comunidad.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship between
the quality of service and the public value of a non-school program of initial
education in the district of Comas, in the year 2022, considering that the study is of
a basic type, with a quantitative, non-experimental and cross-sectional approach.
The population under study was parents of students from a non-school program of
initial education in the district of Comas, having considered a sample of 90 parents,
who were given two surveys, instruments that were reviewed and validated by
expert judgment. In this regard, the results obtained were a Spearman's Rho of
0.671, with a value of p = 0.000; which indicates a moderate positive level of
relationship between variables. Finally, it was concluded that the relationship that
exists between each of the dimensions of service quality and public value, all were
moderate direct, for this reason, establishing measures and actions to improve
service quality would increase the perception of value. audience projected by
PRONOEI in the community.

Keywords: Quality of service, public value, PRONOEI
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I. INTRODUCCION

En el plano internacional se puede mencionar que, lograr una cobertura en
educacion en términos de calidad y cantidad, se torna en objetivo principal en todo
pais, considerando que la educacioén permite mejorar posibilidades para conseguir
trabajo, derribar prejuicios y favorecer la igualdad de oportunidades, es en ese
sentido que los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), declarados por la ONU
(2015), abordan este tema como se detalla en el Objetivo 4, donde se considera
como objetivo la mejora en la calidad de la educacion, ademas que pretende
responder a una educacion equitativa e inclusiva, al mismo tiempo que propicia
oportunidades de aprendizaje permanente para todos.

De acuerdo al Banco Mundial (2022) en los paises en desarrollo los
sistemas ligados al sector educativo atraviesan hoy su peor crisis en un siglo debido
a la propagacion de la COVID-19, con méas de 160 paises ordenando diversas
formas de cierre de escuelas a partir de marzo de 2020, afectando al menos a 1500
millones de escolares.

El Banco Interamericano de Desarrollo (2022) sefiala que la pandemia ha
afectado el entorno de vida del estudiante, derivadas por la presion econémica en
la familia. En esta coyuntura, si el jefe de hogar no genera ingresos, las
probabilidades de asistir a la escuela se reducen considerablemente. El trabajo
inactivo tiene un impacto directo en la capacidad de los hogares para cubrir una
variedad de necesidades, incluida la educacion. Ademas, el desempleo de los jefes
de hogar puede llevar a la salida de sus hijos del sistema educativo, e inclusive los
nifios y jovenes deben encontrar trabajo para compensar el impacto negativo en la
economia familiar, lo cual conlleva el inevitable abandono de sus estudios.

En este contexto, Aguirre (2018) sefala que “un servicio publico se
considera de calidad cuando satisface los requerimientos de los usuarios, por ello
es importante conocer la satisfaccion de las partes involucradas”, de ello se
desprende que, toda institucion publica debe adoptar principios que permitan
comprender y satisfacer lineamientos para las necesidades de los ciudadanos, para
lo cual es fundamental conocer qué se espera del servicio y cual es la percepcion

de su prestacion, pensando siempre en sus aspiraciones o planes a realizar.



Asimismo, segun Moore (2006) valor publico representa los valores que
provienen de los usuarios 0 de un grupo de personas que voluntariamente estan
vinculados al Estado o a la comunidad, donde se busca insertar una conexion a
través de ciertas normas, acciones, politicas o programas.

Para los autores Fajardo y Nufiez (2014) cuando se refieren a satisfaccion
este se orienta al logro o cumplimiento de las expectativas del usuario, percepcion
de calidad y del valor, es decir, es la consecuencia de la evaluacion de calidad en
el servicio y el valor que le asigna el usuario. En ese sentido, cuando se ofrece un
servicio se debe cuidar al determinar el grado de expectativas, vale decir, en caso
se determinan expectativas bajas, es posible satisfacer a las personas que lo
utilizan, pero no logran atraer a suficientes personas. Por otro lado, los usuarios se
sentirdn decepcionados con el servicio brindado si sus expectativas son demasiado
altas y, por lo tanto, no estan a la altura de sus expectaciones. Fontalvo et al. (2012)
senalan que “La calidad y satisfaccion del usuario son esenciales para instaurar y
disponer buenas relaciones y lograr éxito dentro del mercado”.

Asimismo, Barrera y Aceves (2013) manifiestan que los servicios que se
ofrecen se vuelven importantes en funcidn de la competencia, porque cuanto mas
existen, mayor es la oportunidad de que los usuarios decidan donde obtener el
servicio que necesitan, por ello la importancia de perfeccionarlo y adaptarlo a los
requerimientos del usuario, vale decir otorgar calidad en el servicio.

En esta misma linea, Hernandez (2015) menciona que se tiene una vision
clasica del Estado como un “regulador del comportamiento de la poblacion”. Las
reacciones de las personas se visualizan cuando aparecen las intervenciones
publicas, es por ello que se induce a las personas se comporten de forma distinta
cuando existe o no el servicio, por tanto, a partir de esta intervencioén es que se
genera valor publico.

En el plano nacional, la calidad del servicio ha dado un gran paso adelante
con la Ley Marco de Modernizacion, Ley N° 27658 (2002), que establece que entre
las cuatro lineas de accion prioritarias se encuentra la superacion en la calidad de
los servicios, bajo esta Optica es necesario fortalecer las lineas de: Simplificacion
administrativa, Organizacién de procesos y Mejor atencion al Ciudadano.

En este espacio de modernizacion del Estado, considera entre sus metas

la implementacion de mejoras en los procesos y procedimientos centrados en las



personas, vinculados al valor publico; Asimismo, se toma en consideracion la
participacion ciudadana y la expresion de sus opiniones sobre la calidad de los
servicios publicos e incluso el desempefio de las instituciones publicas. Una de los
objetivos es fortalecer los espacios de coordinacion entre instituciones con
entidades del mismo nivel y con otros gobiernos, para brindar buenos servicios en
beneficio de la ciudadania, y a esta meta se suma otro objetivo, promover el
establecimiento de un mecanismo de coordinacion con otras entidades publicas en
los tres niveles de gobierno.

Lo mencionado en el parrafo anterior se reafirma cuando se considera en
esta ley que la gestion publica moderna es una gestion por resultados al servicio
del ciudadano, esto se lograra cuando, entre otras cosas, se logre la capacidad de
reasignacion de recursos presupuestarios. de tal forma que se maximicen los
productos y resultados esperados; asimismo, estableciendo un sistema de
indicadores de desemperio y resultados para evaluar estos productos y resultados
de acuerdo con las demandas de los ciudadanos. Como consecuencia de lo
anterior, es necesaria la coordinacién y cooperacién entre las instituciones publicas
y privadas, mas aun cuando se trata del cuidado de la nifiez y el sector educativo.

En cuanto al pilar de las politicas de modernizacién donde se ubica este,
se encuentra en el quinto pilar que incluye el seguimiento, monitoreo y evaluacion.
El seguimiento o monitoreo para este tipo de acciones se debe realizar en los
servicios que se brindan en la unidad publica objeto de estudio, la finalidad es
verificar que la actividad esperada por la poblacion sea recibida de manera
adecuada, suficiente y oportuna, para tal efecto incluye la evaluacién, en la medida
que todas las actividades deben ser medibles y por lo tanto evaluables, que es la
mejor manera de verificar que se estan recibiendo las expectativas de servicio, 0
en todo caso, tomar medidas correctivas para asegurar que se cumplan.

Es preciso mencionar que el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(2022) senala que en la provincia de Lima existe una poblacion aproximada de 10
millones 4 mil 141 habitantes, siendo Comas el cuarto distrito mas poblado con una
poblacién de 586 mil 914 habitantes. Asimismo, la Municipalidad de Comas en su
pagina web sefiala que el 57% de la poblacion distrital est4 ubicada en pueblos
jovenes o asentamientos humanos, pobladores que por lo general carecen de

servicios de agua, energia eléctrica, educacion, entre los principales servicios.



En ese sentido, el Ministerio de Educacion (MINEDU), en la Resolucion
Viceministerial 036-2015-MINEDU sefiala como objetivo de la norma en mencién la
regulacion de los procesos para una adecuada gestion de los Programas No
Escolarizados de Educacion Inicial (PRONOEI), de esta manera contribuir con el
acceso al servicio educativo con calidad para menores de seis afios y el debido
cumplimiento con los objetivos de la educacion inicial. Es preciso mencionar que
los PRONOEI brindan servicios de educacion inicial a los nifios hasta cinco afios
gue residen en zonas urbanas o rurales donde no existe oferta educativa.

Es preciso mencionar que el MINEDU presentd el Estudio Virtual de
Aprendizaje (EVA 2021) mostrando en la investigacion que la educacion en el hogar
se ha retrasado dos afos, una de las razones principales es que no todos tuvieron
acceso a una educacion virtual completa durante estos dos afios de la pandemia.
Esta situacion se agudiza en los lugares de mayor pobreza como zonas rurales y
urbano marginales del pais, donde en su gran mayoria adolecen de equipos de
computo o celulares, sefial de internet o simplemente no tienen electricidad en sus
hogares. Se debe agregar a esta situacion el hecho que las instituciones educativas
no estuvieran preparadas para trabajar de manera virtual en todos sus niveles,
llAmese directivos, profesores y alumnos, todo ello conllevé a un atraso en el
reinicio de clases y una baja en la calidad del servicio educativo.

Por otro lado, Garciay Gémez (2015) describen al valor como una cualidad
de cierto producto o servicio mediante la cual se le da una determinada valoracion
0 su equivalente. Entonces se puede indicar que el valor es el entendimiento que
realiza la persona sobre el significado o caracteristica del objeto, e incluso al acceso
a modelos analiticos de la determinacion de valor genérico. De la misma manera,
Moore manifiesta que para lograr valor publico es necesario respaldo politico, vale
decir, contar con aliados al poder, ademas de recursos financieros para procurar
gue la gestion funcione correctamente, por lo tanto, se deben determinar y procurar
costos y politicas publicas que permitan lograr el valor publico. Por lo tanto,
concluye el autor que las operaciones internas son importantes para las
instituciones, las cuales deben estar alineadas con su mision y establecer los
factores que posibiliten efectos exitosos para lograr el valor publico.

Asimismo, Kelly y Muers (2002) refieren al valor publico como una

herramienta creada por el estado que se otorga a través de los servicios y



observando que estos servicios pueden ser medidos a través de las opiniones y
preferencias de la poblacion, considerando ademas que solo pueden calificar los
valores gestionados, concluyendo que, si se logra valor, estos son utiles, factibles
y necesarios para la sociedad.

En este contexto, la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) emitié una
norma con la finalidad de alcanzar una superior gestion a la Calidad de Servicios
en las instituciones publicas, promulgada con resoluciéon N°006-2019-PCM/SGP
(PCM, 2019). En esta norma se destacan los factores encaminados a mejorar los
servicios a las personas y la calidad respectivas de estos servicios. Esta disposicion
es una herramienta que se utilizara para mejorar los bienes y servicios que se
brindan en beneficio de los interesados que necesitan apoyo, considerando que
para este tipo de servicio no existe instituciones de educacion basica escolar que
pueda brindarlos, por lo que es importante que el estado mejore la atencion a este
publico objetivo.

En ese sentido, la estructura del valor se logra a través de actividades,
productos, proyectos, programas, recursos, resultados, insumos, procesos Yy
acciones; siendo necesario orientar la accién publica con el uso de los mejores
estandares de gestion, teniendo en consideracion la eficacia de los servicios
publicos.

En relaciéon al nivel local, es preciso mencionar que los PRONOEI son
programas que funcionan a nivel nacional y estan bajo la direccién y supervision
del MINEDU, entidad que delega a las Unidades de Gestibn Educativa Local
(UGEL) la creacién, direccion y monitoreo de los PRONOEI que, segun la
Resolucién Viceministerial 036-2015-MINEDU (MINEDU, 2015) deben tener como
alcance de sus servicios a las localidades rurales y urbano-marginales.
Considerando que los PRONOEI no cuentan con local propio, tampoco cuentan con
apoyo de mobiliario y material escolar por parte del MINEDU, la gestidén de estos
programas se ven en la necesidad de buscar aliados para poder con estos factores,
siendo el principal aliado la Comunidad donde funciona cada PRONOEI y, en menor
medida, la municipalidad distrital y algunas instituciones publicas o privadas.

Se debe considerar en la problematica que, segun Decreto Supremo N°
044-2020-PCM, el Gobierno promulgo el Estado de Emergencia a nivel nacional,

con la restriccion de movilizacion general a las personas, lo que generé que en esa



fecha la postergacion del inicio de las clases escolares y postergacion de las clases
presenciales, tanto en colegios y universidades, publicas y privadas. Desde esa
fecha hasta la actualidad las clases, entre otras medidas, se impartieran de manera
virtual evidencidndose una serie de falencias para otorgar el servicio pues la gran
mayoria de ellos no cuenta con equipos para recibir las clases o0 no tienen acceso
al internet, herramienta indispensable para conectarse a las ya sefialadas clases
virtuales; este afio 2022 se inici6 el afio escolar ofreciendo las clases semi
presenciales, en la intencion de adecuarse a las nuevas formas de convivencia,
pero sobre todo a los cuidados que se debe considerar para controlar y amenguar
los contagios por el COVID-19.

Es en ese sentido que la relacién entre valor publico y calidad de servicio
se puede lograr a través de las diferentes actividades, productos, servicios,
proyectos y programas que ejecutan todas las entidades publicas; por tanto, se
considera importante y necesario orientar las acciones y decisiones publicas con
eficiencia, transparencia y productividad, ello teniendo en consideracion la
necesaria eficacia de los servicios publicos para conseguir un adecuado valor
publico.

En esta investigacion el problema general es el siguiente: ¢ Como la calidad
de servicio se relaciona con el valor publico en un PRONOEI ubicado en el distrito
de Comas, 20227?; de la misma manera, los problemas especificos generados son
los siguientes: a) ¢ Como la Tangibilidad se relaciona con el valor publico de un
PRONOEI en el distrito de Comas, 20227?, b) ¢ Como la Fiabilidad se relaciona con
el valor publico de un PRONOEI en el distrito de Comas, 20227, c) ¢Coémo la
Capacidad de respuesta se relaciona con el valor publico de un PRONOEI en el
distrito de Comas, 20227, d) ¢ Como la Seguridad se relaciona con el valor publico
de un PRONOEI en el distrito de Comas, 202272, €) ¢ Como la Empatia se relaciona
con el valor publico de un PRONOEI en el distrito de Comas, 20227.

De acuerdo con el problema presentado, la justificacion teérica es que la
investigacion busca mostrar la relacion entre dichas variables, con miras a
comprobar si las politicas y normas de la administracion publica son pertinentes,
observando si tedricamente existe relacidon con estas lineas de investigacion, de tal
manera que en un inmediato plazo se tengan propuestas normativas y operativas

en instituciones similares, vale decir PRONOEI, a nivel nacional.



En cuanto a la justificacion metodoldgica, se considera el uso de un método
basado en informacion del padre o tutor del estudiante, el cual utilizara
herramientas confiables y fiables, las cuales puede ser replicadas en programas
educativos similares que se encuentra en diferentes lugares del Perl, cuyos
resultados ayudaran en la formulacion de politicas publicas relacionadas un mejor
funcionamiento y transparencia en la gestion de los programas donde se brindan
los servicios educativos.

Dada la presentacion del problema, la justificacion practica de la
investigacion se da en la busqueda de la calidad de un servicio educativo, resultado
derivado de la respuesta directa de los apoderados de los estudiantes, respecto a
sus requerimientos de infraestructura, seguridad de pertenencias, trato personal,
entre otros requerimientos necesarios, todo ello basado en el servicio que recibe el
alumno, particularmente cuando se encuentran en la fase de un regreso gradual a
la escuela y, ademas, se requiere crear entornos adecuados para los estudiantes
e implementar el servicio educativo con la maxima seguridad para profesores,
estudiantes y padres, para evitar los riesgos de contraer COVID-19.

En cuanto al justificacion educativa, se analiza integralmente el contexto en
el que se desenvuelve este tipo de programa educativo y como se forma
integralmente la toma de informacién en los padres y en la sociedad, respecto del
valor publico. Se debe considerar que los resultados seran compartidos en otros
programas similares a nivel nacional y a partir de ellos se recopilara nuevos
conocimientos sobre acciones realizadas, asi como conclusiones que podran ser
utilizadas para la réplica respectiva.

En cuanto a la justificacion normativa, se debe tener en cuenta la
disposicion especifica de actualizar anualmente los lineamientos establecidos por
el MINEDU y ponerlos en practica, de manera que posibiliten realizar seguimiento
a las actividades programadas para este afio, con el objetivo de mejorar detalles
relacionados con la calidad de servicios prestados por los responsables del
programa educativo, con el fin de encaminar los servicios hacia una mejor calidad,
aprobados por los usuarios 0 sus representantes.

Del mismo modo, se verifica la justificacion social, destacando la
disposicion de los padres de los nifios a participar en el programa, a desempefiar

las funciones de participantes y supervisores, a verificar los servicios que reciben



sus hijos, a participar en las propuestas para atender las necesidades relacionadas
con el servicio, especialmente en estos momentos que adn se convive con el
COVID-19, elemento esencial que impide la asistencia de los estudiantes.

Respecto a la parte presupuestal, se evidencia la justificacion econdémica
al considerar los recursos por parte del tesista, de tal manera que al finalizar la
investigacion existird un documento que permita considerar la aplicacién de la
l6gica procedimental para su uso en otros programas similares, documento que
sera proporcionado a la docente coordinadora con el objetivo de mejorar los
servicios directos al usuario.

Por otro lado, esta investigacion asume como objetivo general determinar
la relacion de la calidad de servicio y el valor publico en un PRONOEI del distrito
de Comas, 2022, asimismo, identifica los siguientes objetivos especificos: (a)
Determinar la relacion que existe entre la Tangibilidad y el valor publico en un
PRONOEI del distrito de Comas, 2022; (b) Determinar la relacion que existe entre
la Fiabilidad y el valor publico en un PRONOEI del distrito de Comas, 2022, (c)
Comprobar la relacién que existe entre la Capacidad de respuesta y el valor publico
en un PRONOEI del distrito de Comas, 2022; (d) Determinar la relacion que existe
entre la Seguridad y el valor publico en un PRONOEI del distrito de Comas, 2022;
(e) Determinar la relacion que existe entre la Empatia y el valor publico en un
PRONOEI del distrito de Comas, 2022.

Respecto a las hipotesis, el estudio determina como hipotesis general:
existe relacion sustancial entre la calidad del servicio y el valor publico en un
PRONOEI del distrito de Comas, 2022, de aqui es que se desprenden las hipotesis
especificas: (a) Existe relacion sustancial entre Tangibilidad y valor publico en un
PRONOEI del distrito de Comas, 2022; (b) Existe relacion sustancial entre
Fiabilidad y valor publico en un PRONOEI del distrito de Comas, 2022; (c) Existe
relacion sustancial entre Capacidad de respuesta y valor publico en un PRONOEI
del distrito de comas, 2022; (d) Existe relacion sustancial entre Seguridad y valor
publico en un PRONOEI del distrito de Comas, 2022; (e) Existe relacion sustancial

entre Empatia y valor publico en un PRONOEI del distrito de Comas, 2022.



Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se muestra dos instancias en su analisis, la primera sefiala los
antecedes relacionadas a las variables a estudiar y la segunda detalla el marco
tedrico que forma el sustento de la presente investigacion. El marco teorico de la
tesis permite contrastar la investigacion y adquirir diferentes conocimientos sobre
el tema elegido, esta informacion se buscoé en libros, informes y tesis de maestria,
asi como en articulos cientificos y tesis doctorales.

En primer lugar, se explica el contexto internacional relacionado con las
variables de estudio, al respecto Veliz (2021) sefiala como objetivo en su estudio la
verificacion de la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario,
identificando que su investigacion fue realizado en una entidad publica del canton
Jipijapa, donde concluye que los elementos importantes sobre el servicio prestado
y la satisfaccion que percibe el beneficiario en la entidad a cargo del servicio
sanitario del canton de Jipijapa son: trato personalizado, excelente atencion e
imagen, pronta respuesta, complacencia por la espera y atencion inmediata a las
demandas vy, finalmente, infraestructura adecuada, con lo cual se establece una
contribucion al saber cientifico al establecer que la calidad en el servicio es la
principal via que posibilita el éxito o fracaso de toda entidad publica, por lo tanto,
se precisa ejecutar evaluaciones perioddicas de la calidad del servicio, que permitan
identificar los requerimientos de los beneficiarios y otorgar mejores alternativas o
modificaciones del servicio para satisfacer dichas necesidades.

Por su parte, Pedraja (2019) menciona la importancia de reconocer y
considerar la percepcion en la calidad de servicio entregada en un Hospital del
estado de la ciudad de Arica, Chile, con el objetivo de aproximarse a un plan de
mejoramiento, concluyendo que ofrecer calidad en los servicios es ineludible, pero
sobre todo es fundamental conocer las necesidades del usuario, considerando que
la competencia desarrolla un crecimiento acelerado, a partir de esto se puede
aseverar la relevancia que resulta ofrecer calidad en el servicio, que permitan
asegurar e incrementar el valor publico en los usuarios.

En esa misma linea, Zabdiel (2019) menciona como objetivo principal en su
investigacion establecer la satisfaccion de los usuarios, concluyendo que los

beneficiarios recibieron un servicio con mejor calidad, ya que en las encuestas



realizadas calificaron los servicios como Muy Bueno, percibiendo una mejor
organizacion, mejor gestion y excelente trato, a partir de ello se puede destacar el
valor en la calidad de los servicios para los beneficiarios, el mismo que se establece
desde el programacién y establecimiento de la calidad, satisfaccion por el servicio
recibido, considerando el respeto a los requerimientos o expectativas de los
beneficiarios.

La investigacion de Sotelo y Acosta (2018) destaca la calidad del servicio
como un tema de gran importancia para las administraciones publicas, por lo que
analiza la relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio, en la cual se
aplicé los cuestionarios respectivos a 101 empleados de la Organizacion Central
de Servicios Publicos del Estado de Durango. Los resultados obtenidos permitieron
concluir al autor que los empleados perciben positivamente la calidad del servicio;
se determind que existe una correlacion positiva entre las dimensiones de la calidad
del servicio, lo que llevé a una correlacion de Pearson alto de 0,706 con un nivel de
significacion es 0,01.

De igual forma, Rojas (2018) sefal6 como objetivo principal en su
investigacion el establecer un instrumento para medir el nivel de creacién y gestion
del valor publico, empleando para ello tres ejes estratégicos de las fuentes del valor
publico y que también son aplicados desde la misma percepcion de la gestion social
por Mokate y Saavedra (2006) llegando a la conclusién que la creacién de valor
publico esta representado por 15 factores, de los cuales se puede considerar a tres
como los principales: Valor del Servicio, Valor de los Resultados y Valor de la
Confianza, considerando este ultimo uno de los mas importantes al obtener mayor
peso en el estudio realizado, afirmando la investigacion que el valor publico
depende de resultados, de un buen servicio, pero ademas se vincula directamente
con la confianza que se trasmite en la oferta del servicio, en un contexto de gestion
publica, buscando siempre el logro de la legitimidad en las acciones de las
instituciones publicas ante los ciudadanos.

En el caso de Pacheco (2019) en su tesis menciona el objetivo principal
siguiente: determinar cual es el estado de ejecucién de la politica de gobierno digital
en el Poder Ejecutivo de Colombia, considerando la necesidad de formar valor
publico dentro de un entorno de confianza digital de parte de los usuarios, llegando

a la conclusion que, si bien se promulgaron normas para desarrollar e implementar
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el Gobierno Digital, también se necesitan de instrumentos consolidados, al amparo
de los derechos fundamentales, criterios y principios constitucionales, sobre esa
base, este estudio muestra que la ubicuidad de las tecnologias ha demostrado un
verdadero potencial para promover el progreso humano, reduccion de la brecha
digital, desarrollar una sociedad del conocimiento a través de la innovacién en
diversos campos y enfatizar la importancia del valor publico en cada uno de los
servicios a implementar o mejorar.

Finalmente, Sanchez (2019) menciona como objetivo principal en su tesis
determinar los avances del Estado argentino en garantias de respeto a los derechos
de los nifios pequefios, eso significa enfocarse en las diferentes formas en que se
relaciona con la nifiez, directa o indirectamente, a través de la familia, teniendo en
cuenta los conceptos basicos que permitan tomar en cuenta el modelo analitico de
cadenas de valor publico y diversos aspectos de funcionamiento, concluyendo que
el cuidado y atencién de nifios pequefios requiere la implementacion de un conjunto
de servicios que tienen muchos modelos y férmulas diferentes juntos. La prestacion
de servicios varia ampliamente, con brechas significativas en el acceso, la calidad
y la capacitacion de quienes cuidan y ensefian a los nifios, al mismo tiempo, las
estrategias para reducir la carga del cuidado, como las licencias parentales, no son
suficientes para hacer frente a estas funciones, que afectan directamente al valor
publico que perciben los nifios e indirectamente los padres o tutores.

Asimismo, se presentan los antecedentes nacionales concernientes a las
variables materia de estudio de esta investigacion, en el caso de Huaycochea
(2018) su trabajo sefiala el objetivo primordial de comprender la relacién entre la
calidad de servicio y la satisfaccion que percibe el beneficiario, cuyos resultados
sefialaron un coeficiente de correlacion significativa de Spearman entre las
variables calidad del servicio y satisfaccion del usuario mediante el coeficiente de
Spearman (0.650), se concluy6 que es representativa (con p = 0,000 <0,05 valor);
con una probabilidad de 99% se confirma y valida la hip6tesis planteada, asimismo
se observa una relacion directa y significativa entre las variables, como
consecuencia se precisa la importancia de generar calidad en el servicio y la
repercusion con la satisfaccion del usuario en la medida que se establece una

correspondencia directa entre las variables estudiadas.
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Por su parte Alegre (2018) en su investigacion sefiala como principal objetivo
encontrar la relacion entre las variables sistema de gestion de calidad y la calidad
de servicio, concluyendo que hay una relacién directa pero débil entre las variables
(r = 0,336; p valor = 0,034 <0,05), lo que demuestra no solo la prevalencia de la
calidad del servicio, sino también la existencia de una relacion directa con el
sistema de gestion de calidad.

Asimismo, Tapia (2018) menciona como principal objetivo de su
investigacion examinar la correspondencia entre calidad de servicio y satisfaccion
gue perciben los usuarios, concluyendo que el 65,00 % de los usuarios perciben
una calidad regular, asimismo, el 31,00 % sefiala recibir una calidad mala y el 4,00
% de los usuarios perciben una calidad alta, por lo cual, concluye que la
investigacion contribuye al saber cientifico al proporcionar una indagacion
distinguida sobre las variables del presente estudio que se distinguen en las
instituciones publicas.

En la misma linea, Ancco (2022) indic6 que el objetivo principal del estudio
es determinar la relaciobn entre la variable calidad del servicio y la variable
satisfaccion en la atenciéon de los usuarios, obteniendo como resultado que el
84,7% de los usuarios opinen favorablemente sobre la calidad del servicio,
mostrando su satisfaccion por la atencién brindada en la unidad de violencia
familiar, concluyendo que existe una relacion directa y moderada entre la variable
calidad del servicio y la variable satisfaccion con los servicios de atencion, logrando
un Rho de 0,405 aceptando asi la hipétesis alternativa.

Por otro lado, Rojas (2019) identifica como objetivo de su investigacion
identificar la correlacién entre las variables gestién del conocimiento y valor publico,
concluye que hay una relacion muy fuerte entre las variables (r = 0,987), de la
misma manera, se aprecia una relacion entre moderada (r = 0,696, r= 0,689) y alta
(r=0,747,r=0,749) entre las dimensiones de gestién del conocimiento y el valor
publico, por lo que se concluye que en este estudio la relevancia de la gestién del
conocimiento para mejorar el valor publico en el publico objetivo.

Asimismo, Puelles (2021) sefiala en su investigacion el objetivo de analizar
la correlaciébn entre valor publico y participacion ciudadana, concluyendo la
existencia de una relacion significativa entre las variables al obtener un valor de

correlacion r=0.776 y un p-valor igual a 0.000, que indica una relacion alta, a partir
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de ello se puede evidenciar la importancia de la participacion ciudadana para
generar valor publico, impactando directa y positivamente en los ciudadanos.

Por ultimo, Soto (2022) refiere como objetivo de la investigacion comprobar
la relacion entre la variable gestion municipal y la variable valor publico, al respecto,
los resultados muestran un valor Rho de 0,060 y una significacion de 0,411.
Concluye el autor que existe una relacion inversa y no significativa, rechazando asi
la hipotesis alternativa y enfatizando que sus variables no estan relacionadas. Esta
conclusion se apoya en la observacion de que los resultados obtenidos de cada
una de las dimensiones de la variable gestion municipal también tienen una relacion
inversa y no significativa con la variable valor publico.

Referente a la Calidad de Servicio, se aborda el enunciado con definiciones
previas, en primer lugar, sobre “calidad” y luego “servicio”, de tal manera que se
concluya con la definicion de “calidad de servicio”.

La Real Academia Espafola (RAE) sefiala como calidad a la cualidad o
conjunto de cualidades relacionadas a algun producto o servicio, a partir del cual
se puede juzgar su valor. La misma fuente, RAE (2021) sefiala al servicio como el
ejercicio y efecto de servir; otra definicion de la RAE, relacionada con servicio
publico, es la que sefala al servicio como el derecho que se obtiene al servir por
parte del Estado, una entidad o a una persona.

En relaciéon a calidad de servicios, Cronin y Taylor (1992) sefialan que ésta
se focaliza en la ejecucion del servicio y si éste ha satisfecho o no las expectativas
del consumidor/usuario. Asimismo, los autores determinan como dimensiones
esenciales a la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, observando una similar definicién las que ofrecen Lehtinen y Lehtinen
(1982) respecto a las dimensiones de la variable en mencion.

Para Cook y Verma (2002) en su publicacion sefialan que la calidad de
servicio se encuentra fuertemente involucrada con la satisfaccion del usuario y la
evaluacion que tiene éste acerca del servicio. Los autores consideran cinco
dimensiones que permiten evaluar la calidad en el servicio, las cuales identifica a:
Confiabilidad, Responsabilidad, Seguridad, Empatia y Tangibles.

Es preciso mencionar que, de acuerdo a la Norma Técnica para la Gestién

de la Calidad de Servicios elaborada por la PCM (2021) este documento indica que
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la calidad se determina por la capacidad de cumplir con las expectativas del
destinatario del servicio y/o bienes prestados.

Es en este contexto que se analizan las dimensiones relacionadas a la
variable calidad de servicio, pues segun Cronin y Taylor (1992) existen cinco
dimensiones: (1) Tangibilidad, (2) Fiabilidad, (3) Capacidad de respuesta, (4)
Seguridad y (5) Empatia.

La dimensién Tangibilidad, segun Cronin y Taylor (1992) est4 relacionado
con la presencia de elementos tangibles como instalaciones fisicas, equipos,
personal, materiales, entre otros. Por otro lado, Zeithaml (2010), tiene una definicion
similar al referirse a la dimensién de Tangibilidad como la existencia y situacion en
gue se encuentran las instalaciones, muebles e infraestructura, las mismas que
deben ser accesibles y visible, incluyendo equipos, materiales y trabajadores.

La dimension Fiabilidad, de acuerdo a Croniny Taylor (1992) es la capacidad
gue tiene una institucion para prestar un servicio honesto, seguro y esmerado.
Integrado al concepto de fiabilidad esta el aspecto que permite a los usuarios
conocer las capacidades y experiencia de su personal. En resumen, fiabilidad
significa brindar servicios desde el principio, cumplir promesas, realizar entregas y
brindar soluciones.

La dimensién Capacidad de respuesta, en version de Cronin y Taylor (1992)
alude a la voluntad de servir a los usuarios y atenderlos rapidamente. También
muestra que es importante cumplir las promesas hechas a tiempo. Esto significa
prestar atencion a los procedimientos de manejo, responder a las preguntas y
quejas de los usuarios, brindar soluciones y responder rapidamente.

La dimensién Seguridad, segin Cronin y Taylor (1992) es el afecto que
sientes los usuarios cuando sitian el problema en poder de la institucién y confian
en que se resolvera adecuadamente. Esto significa que existe una conjugacion de
confiabilidad, integridad, transparencia y apertura, por tanto, es importante
considerar los intereses del usuario, asimismo la institucion debe mostrar
prevencion para brindar una adecuada proteccion.

La dimension Empatia, para Cronin y Taylor (1992) es la capacidad de crecer
en armonia con la sociedad en todo momento. Permite comprender y cuidar mejor
a los demas, contribuye a la consecucion del éxito tanto personal como profesional

en las relaciones familiares, laborales y sociales. Esta referido al nivel de atencion
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particular que la institucion otorga a sus usuarios, resaltando la comunicacion
cuando se ofrece los servicios.

En este sentido, la calidad de servicio representa una serie de principios,
procedimientos y tacticas que orientan a una institucion brindar un valor agregado
a los usuarios en relacién con el servicio que brinda y con una similitud entre lo que
desea el usuario y lo que ofrece la institucion.

Asimismo, en cuanto a la variable Valor publico, Kelly y Muers (2002)
sefalan que es el valor proporcionado por el estado mediante "servicios, hormas
legales, reglamentos y diversos actos", también, el valor esta determinado por los
gustos de la poblacion que se refleja en los procesos de eleccion democratica.
Sefalan que "los gustos y preferencias del ciudadano son el ndcleo de los valores
publicos, resaltando que, en democracia, es el ciudadano quien decide lo que
realmente es importante para ellos".

Rickert (1936) sefala que “valor’ no concierne al dominio de la persona, sino
al dominio del objeto, el cual no presenta realidad propiamente, constituye el "tercer
dominio". Es decir, la correspondencia entre lo real y el valor no es posible si no
pasa en un campo que no sean esos dos campos. Este "tercer dominio” es lo que
Richter llama una relacion de "creacién de significado”. Segun Rickert, la cultura es
el dominio de la creacién de significados.

En el caso de Brentano (1989) el autor sefala que el valor se orienta a los
sentimientos, asi como a los juicios de verdad. Los valores se centran en la
estimacion del comportamiento. Es un proceso de percepcion, no un asunto
racional. Es el caso del amor que tiene un tipo especial de prueba directa y subjetiva
como criterio preciso.

De acuerdo a Bennington (2011) el valor publico se capta mejor en el marco
de la administracion publica. Es asi que esta surgi6 como una alternativa a las
nuevas tendencias de la gestion publica, inmersa en la ideologia del mercado
surgida por las teorias neoliberales.

Por otro lado, Moore (1998) identifica al valor publico como aspiraciones del
usuario encarnado en el empoderamiento politico para propdsitos publicos. Estas
aspiraciones permiten formar una "estimacion del interés puablico" y "en

consecuencia, controlar al publico, mas alla de la visidon de los consumidores
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individuales, desde la visibn de los mercados politicos sobre las decisiones
colectivas de las democracias, lo cual debe ser evaluado”.

En el caso de Windelband (1995) valor es lo que estimula la atencion a nivel
emocional por cuestiones estéticas, morales, sociales y religiosas, posibilitando
hasta el universo. En este sentido, los valores pueden ser la base de todo, por lo
gue independientemente del razonamiento o de que predomine la conciencia, estos
valores son absolutos y por tanto no relativos, sino subjetivos, situaciones
arbitrarias, pueden ser normas ideales, en funcion del contenido de la existencia y
el conocimiento.

El valor publico esta directamente relacionado con el comportamiento de los
empleados y usuarios del sector publico, por lo que cuanto mayor sea la
satisfaccion manifestada por los usuarios que toman el servicio, mayor seré el valor
publico. Es importante la comunicacion de metas, planes y metas de tal forma de
no propiciar desconocimiento que a la larga no permita evaluar la gestion eficiente.

Asi pues, es necesario analizar con detenimiento las dimensiones del valor
publico, considerando el aporte de Kelly y Muers (2002) quienes definen las
siguientes dimensiones de valor generado por: (1) los servicios, (2) los resultados
y (3) por la confianza.

Los mismos autores indican que la dimension Valor generado por los
servicios, se orientan por aquellos servicios publicos que agregan valor después de
gue los ciudadanos los usan y se benefician de ellos. Es decir, la entrega justa del
servicio en si misma crea valor. En este sentido, los autores sefialan que la
educacion debe determinarse segun otros criterios, incluyendo las prestaciones
como las necesidades. Crear las condiciones adecuadas para acceder a un
servicio/beneficio es un factor importante para determinar si un servicio es
realmente valorado por el ciudadano.

En cuanto a la dimensién denominada Valor generado por los resultados,
segun los mismos autores, la sociedad observa que los resultados de los servicios
otorgados por el gobierno son determinantes; esto quiere decir que se trata de
resultados que estan muy relacionados con los servicios, pero la gestiéon debe
mirarlos de diferentes maneras y tratar de orientarse a lo que la sociedad en general
espera del gobierno. Es decir, la poblacion determina o dirige como quiere lograr

valor de los servicios o productos.
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En cuanto a la dimension denominada Valor generado por la confianza, los
autores antes mencionados lo definen como valor publico obtenido por la
legitimidad y confianza. Es por ello que se considera como la base de la relacion
entre la poblacion y el gobierno, por tanto, es importante considerar los servicios
relacionados a la vida, libertad, salud y seguridad. Asimismo, afirman que existen
otros servicios de interés social, que incluyen el bienestar social con énfasis en la
educacion, los cuales son generalmente esenciales para la poblacion. Por lo tanto,
en estos casos, la falta de confianza en el publico usuario de alguna manera
reducira el valor publico, incluso si la meta se logra con el servicio.

Debido a las consideraciones previas, las dimensiones del valor publico
tienen un concepto diferente e independientes unas de otras, sin embargo, se
puede observar una relacion entre ellas. En la préactica, se percibird un estrecho
vinculo, con resultados de uno afectando al otro. Por lo que se puede concluir que
las dimensiones del valor publico se corresponden reciprocamente, mas aun
cuando en épocas dificiles para el sector publico donde ademas de una prolongada
pandemia, se vive un desgobierno y una desconfianza creciente de los tres poderes
del Estado, lo que se respalda con la experiencia en otros paises que buscan
propiciar su desarrollo tomando como base en la educacién, tal como lo sefiala
Zirker (2017).
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lll. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La presente investigacion se basa en las observaciones realizadas sin interferir con
lo observado, en ese sentido, esta investigacién es de tipo basica, al respecto,
Martinez (2004) sefiala que en este tipo de investigacion el objetivo es resolver un
problema o enfoque particular, con un enfoque en la basqueda e integracion del
conocimiento para su aplicacion y, por lo tanto, busca mejorar el desarrollo cultural
y cientifico, en este caso, la investigacion observa la conexion que existe entre
calidad de servicio y valor publico.

De acuerdo con Hernandez et al (2014) el método cuantitativo, que
representa todo un proceso, es ordenado y convincente. Se avanza un a lavez y
no puedes saltar ni evitar cada uno de ellos. El orden es estricto, aunque, se puede
redefinir ciertas etapas. Comienza con la identificaciéon de una idea y, una vez
identificada, se identifican los objetivos y las preguntas de la investigacion, la
revision de la literatura y el desarrollo de un marco teérico o conceptual. Las
preguntas se establecen en hipotesis y se determinan las variables y se disefia un
plan para verificar; las variables se miden en un contexto especifico y se analizan
las medidas obtenidas por los métodos estadisticos y se extrae una serie de
conclusiones relacionadas con la hipétesis.

Considerando al mismo autor, existe un enfoque cuantitativo en el presente
estudio. La investigacion cuantitativa es deductiva, vale decir que al recoger
informacion de los individuos se utiliza un analisis con una légica o razonamiento
de lo general a lo particular. Es asi que el enfoque del estudio se orienta a un
PRONOEI en el distrito de Comas, y la informacion proporcionada por los
apoderados tomando como base los resultados conseguidos con cada analisis
confirma la teoria propuesta. Es preciso sefalar que el estudio plantea el mismo
nivel de correlacién, el cual se orienta en investigar la correspondencia entre las

variables planteadas.
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Disefio de investigacion

Considerando que el disefio de investigacion se entiende como la metodologia que
considera incorporar de una manera moderada y viable buscando que el problema
de investigacion se solucione de manera positiva y, tomando como base a
Hernandez et al. (2014) se considera que el estudio presenta un disefio de
investigacion no experimental en razon al andlisis en este tipo de estudio observa
fendmenos que ocurren en situaciones naturales, dado que no hay manipulacion
de estudio. De la misma manera, considerando a Rojas (2015) y a que la encuesta
se realiz6 a una poblacién muestral durante un tipo de periodo especifico, el estudio
se designa como de corte transversal.

De igual manera, el estudio se construye bajo el método hipotético deductivo,
el cual trata de probar la hipotesis considerando la relacion que prevalece en las
variables, sobre ello especifica Popper y Sanchez (2008) para el tema que este
método se basa en generar hipotesis en relacion a dos supuestos, el primero
universal y el segundo empirico, posteriormente se desarrolla la contrastacion

deductiva.

3.2 Variables y operacionalizacion

V1: Calidad de servicio

Respecto a la definicién conceptual de la primera variable denominada calidad de
servicio, Cronin y Taylor (1992) sefalan lo siguiente: es el resultado de una
evaluacion entre el conocimiento y las expectativas de los servicios ofrecidos.

Por otro lado, la definiciébn operacional de misma variable sefiala como la
brecha entre las diferentes percepciones del usuario segun sus necesidades de
calidad de servicio, la cual sera medida por encuestas que consideran aspectos
detallados de sus dimensiones, los cuales seran valorados por las encuestas
respectivas.

Con relacion a los indicadores de calidad de servicio se tiene: dimension
“tangibilidad” el cual considera cuatro indicadores, instalaciones, mobiliario,
equipos y materiales de trabajo. Igualmente, para la dimension “fiabilidad” se ha
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considerado cinco indicadores, cumplimiento en tiempos acordados, promotoras
trasmiten confianza, alumnos confian en promotoras, promotoras cumplen horario
de trabajo y coordinacion con otras instituciones publicas. Respecto a la dimension
“capacidad de respuesta” se consideran tres indicadores, horario de atencién a
padres de familia, atencion oportuna y conocimiento de las necesidades de los
alumnos y/o padres de familia; mientras que la dimension “seguridad”, considera
tres indicadores, alumnos se sienten seguros, los apoderados sienten seguridad
con la promotora y la promotora cumple con su funcion adecuadamente.
Finalmente, la dimensién “empatia” considera cuatro indicadores, la promotora es
cortés con padres de familia, existe trato personalizado, predisposicion por atencion
y trato amable con los nifios.

Es preciso mencionar que la informacion sera recogida mediante encuestas

elaboradas de acuerdo a la escala ordinal tipo Likert.

V2: Valor publico

Respecto a la segunda variable valor publico, para la definicion conceptual se toma
como referencia a Kelly y Muers (2002) quienes sefalan al valor ejecutado por el
Estado mediante diferentes normas y servicios, entre otras acciones, vale decir, es
la instancia final percibida por los ciudadanos, quienes son los que evalGan
finalmente a las instituciones publicas, a través de sus politicas, planes, programas
y acciones.

La definicion operacional de valor publico es la siguiente: andlisis de la
valoracion que realiza el ciudadano de los servicios recibidos mediante una
encuesta, las cuales considere las dimensiones correspondientes como valor
creado por servicios, resultados y confianza, las cuales se valoraran a partir de la
ejecucion de las encuestas respectivas.

Con respecto a los indicadores de la variable valor puablico se consideran los
siguientes: En relacion a la dimension “valor creado por servicios” se considera seis
indicadores, satisfaccion del servicio, regularidad, destino de aportes, informacion,
calidad del servicio y apoyo del estado. Asimismo, la dimension “valor creado por
resultados” considera seis indicadores, cumplimiento de metas, beneficios

generados por los servicios, retroalimentacion, transparencia, eficacia y eficiencia.
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Finalmente, la dimension “valor creado por la confianza” considera cinco
indicadores, confianza en el servicio brindado, confianza en la gestion del servicio,
atencién oportuna, atencion objetiva y voluntad de mejora.

Asimismo, la informacién sera recogida mediante encuestas elaboradas en
escala ordinal tipo Likert, las mismas que se utilizan en cuestionarios o encuestas

con la finalidad de conocer las opiniones de los usuarios o publico objetivo.

3.3 Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

De acuerdo a Ventura (2017) la poblacién es un conglomerado de individuos a
investigar en detalle para vincularlos al fenémeno investigado, o de manera similar,
un grupo de personas de caracteristicas similares que viven en un lugar particular;
de acuerdo a lo mencionado, en este estudio se determina la poblacion por 117
apoderados de los alumnos de un PRONOEI del distrito de Comas, esta data fue
obtenida directamente mediante Carta s/n cuya fecha de emision fue el 6 de mayo
de 2022, documento emitido por la Docente Coordinadora a cargo del PRONOEI
del sector. Ademas, se considerd los criterios de inclusion para desarrollar la
encuesta, asi como los criterios de exclusion utilizados en el desarrollo de la
investigacion:

Criterios de inclusion: Se refieren a las particularidades de la poblacién que
la hacen elegible para considerarlas en el estudio, en este contexto se determiné
encuestar Unicamente a los apoderados o padres de familia de los alumnos
matriculados en un PRONOEI del distrito de Comas, se dio oportunidad a todos los
padres de ser encuestados por igual.

Criterios de exclusién: En este caso se orientan a las particularidades de
la poblacién que la consideran como inelegibles, por lo tanto, no se considera en el
desarrollo de encuestas a la Docente Coordinadora ni a las Promotoras, tampoco
a los dirigentes de la Comunidad, ya que se pretende lograr la informacién a partir

la vision de los padres o tutores, como usuarios del servicio publico.
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Muestra

Se entiende como muestra a una parte especifica de la poblacion, la cual permitira
realizar el disefio muestral, tiene singular importancia porque permite realizar el
estudio en menor tiempo, incurrir en menores costos y permite un mayor estudio de
las variables.

En el calculo de muestras se utilizo la férmulas y valores siguientes:

. Nivel de confiabilidad del 95% (Z = 1,96)

. Margen de error + 5,00% (e)
. Probabilidad de ocurrencia 50% (P)
. Tamafio de la poblacién es 117 (N)

Siendo la poblacién finita (117), se aplicé la formula que corresponde en
estos casos, reemplazando luego los datos correspondientes para esta situacion
de estudio, se calculé y considerd el total de 90 apoderados de los alumnos

matriculados en un PRONOEI del distrito de Comas como tamafio de muestra.

Muestreo

Segun Mata (1997) el muestreo estd determinado por ciertos célculos,
procedimientos o reglas que permiten seleccionar un ndamero representativo
especifico de elementos que forman parte de una poblacién determinada. Hay dos
tipos de técnicas de muestreo: aleatorio o probabilistico donde la totalidad de los
integrantes de la poblacion poseen igual posibilidad de ser elegidos como muestra,
mientras que se considera no aleatorio cuando no todos los componentes tienen la
misma oportunidad de muestreo. En este sentido, el presente trabajo de
investigacion determiné un muestreo no probabilistico, ya que se realizé una

muestra aleatoria simple.
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Unidad de analisis

Se entiende por unidad de analisis al lugar, entidad, &rea o departamento donde se
gestiona y desarrolla la investigacion o estudio. De acuerdo a Hernandez (2003),
se entiende como unidad de analisis a items u objetos de medida que componen la
poblacién, también se define como la poblacién seleccionada para realizar dicho
estudio, en otras palabras, son entidades de las que se recopila determinada
informacion. De acuerdo a lo mencionado, esta investigacién define como unidad

de analisis a un PRONOEI ubicado en el distrito de Comas, Lima.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas

Se considera como técnicas de muestreo a un conjunto de técnicas estadisticas
gue se aplican para determinar una muestra distintiva de la poblacion, vale decir,
una muestra lo mas representativa posible para la poblacién cuyo fin es analizar e
inferir resultados, considerando un error medible y determinado. Se entiende como
técnica para recoleccién de datos a un conjunto de procedimientos que permiten
determinar una relacion con el sujeto u objeto materia de investigacion. En esta
investigacion se us6 la encuesta como técnica, definida como técnica de
recoleccion de datos para un nimero de individuos cuyas opiniones personales le
interesan al investigador.

Respecto a las técnicas utilizadas, la investigacion ha determinado
encuestas como instrumentos que permiten su aplicacion universal y que, mediante
técnicas de muestreo adecuadas, puede extender los resultados a un publico
objetivo especifico; la encuesta busca conseguir determinada informacién a una
muestra determinada de una poblacién especifica, donde tiene como obijetivo
descubrir y explicar una serie de caracteristicas, su objetivo principal es recopilar
datos de la muestra. Segun Arribas (2004) el cuestionario es una herramienta que
permite recoger informacion, cuantificarla y difundirla.

En el caso de Garcia Ferrando (2020) la encuesta es un conjunto

estandarizado de procedimientos de estudio que permite recolectar y analizar una
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serie de datos tomados de una muestra representativa de la poblacion que es de

interés investigar y explicar sus caracteristicas.

Instrumentos

Luego de haber definido la técnica a utilizar en la presente investigacion, se analizé
y determind utilizar como instrumento al cuestionario, en ese sentido, Puente (2020)
sefiala que el cuestionario es una herramienta de recoleccion de datos que permite
al investigador recopilar informacion con la finalidad de conocer fenbmenos o
comportamientos, ligado al objetivo de la investigacion. En la presente investigacion

se trabajo las fichas técnicas siguientes:

Ficha técnica sobre calidad de servicio:

Nombre: Cuestionario “Calidad de servicio”

Autor: Nilton Angel Ordaya Pando

Dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
Baremos: Inadecuado (59 a 69); Regular (70 a 80); Adecuado (81 a 90)

Escala de medicion: muy en desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, de acuerdo,

muy de acuerdo.

Ficha técnica sobre valor publico:

Nombre: Cuestionario “Valor publico”

Autor: Nilton Angel Ordaya Pando

Dimensiones: Valor generado por los servicios, valor generado por los resultados y
valor generado por la confianza.

Baremos: Inadecuado (53 a 64); Regular (65 a 74); Adecuado (74 a 85)

Escala de medicion: muy en desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, de acuerdo,

muy de acuerdo.

Validez y confiabilidad del instrumento

En relacion al proceso de creacion y validacion de cuestionarios, Arribas (2004)

sefala que es relativamente complejo y demanda un claro conocimiento tedérico de
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los temas que se quieren analizar. En este sentido, en los anexos se describe la
verificacion de los expertos relacionados con la revision y validacion de los
instrumentos, y el formato de respuesta dicotémica establecido por la Universidad
Cesar Vallejo, logrando el pronunciamiento unanime de “Aplicable”, siendo los
profesionales expertos que validaron los instrumentos los siguientes:

- Jeremy Jesus Lazaro Alegre (Economista y Magister en Gobierno y Politicas

Publicas).

- José Ernesto Vidal Fernandez (Economista y Doctor en Gobierno y Politica

Publica).

- Javier Miguel Masias Astengo (Economista y Doctor en Finanzas e

Investigacion Comercial).

Se considero al primer experto, valorando sus conocimientos y experiencia
en diferentes instituciones del sector publico, que incluye cargos directivos y pleno
conocimiento respecto a las variables materia de la investigacion desarrollada,
actualmente continua laborando en el sector publico, ademas de ser investigador
en la gestion publica; en relacién al segundo experto, fue seleccionado también por
Su experiencia e instruccion, los cuales le han posibilitado ejercer varios cargos
directivos en entidades publicas importantes del pais, experiencia y conocimiento
que le otorga solidez a su evaluacién de las variables de investigacién, Finalmente,
el tercer experto fue elegido debido a su larga experiencia en la gestidén publica, la
misma que le vali6 para ejercer cargos jefaturales en diversas instituciones
publicas, es ademas docente universitario y cuenta con amplio conocimiento de las
variables de la investigacién en curso.

Respecto a la confiabilidad, Sampieri (2013) indica que esta relacionado con
la aplicacién de un instrumento y que arroje los mismos resultados o similares
cuando es aplicado en mediciones diferentes bajo la misma situacién; se debe
considerar también que, segun Yirda (2021) el Alfa de Cronbach es un resultado
estadistico usado como un indice de solidez interna que indica la fiabilidad de un
instrumento.

De acuerdo a lo anterior mencionado, se aplicaron los criterios alfa de
Cronbach a la luz del experimento piloto previamente presentado con 30
apoderados de alumnos del PRONOEI materia de investigacion, obteniendo los

siguientes valores:
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De acuerdo a los resultados expuestos, la variable “Calidad de servicio”
alcanz6 un indicador de 0,893; el cual le otorga una calificacion de “Bueno” muy
cercano a excelente; ademas, la variable “Valor publico” alcanzé un indicador de
0,917, que le otorga una calificacion de “Excelente”; los valores sefalados, que se
obtuvieron con el procedimiento del Alpha de Cronbach, muestran que existe
confiabilidad en la correlacién de los items que forman los instrumentos trabajados,

los cuales se detallan en los anexos respectivos.

3.5 Procedimientos

En primer lugar, se identifica y evalla las posibles variables materia de
investigacion, al mismo tiempo se busca y determina la poblacion de estudio y
unidad de analisis, en este caso se considero6 trabajar con los beneficiarios de un
PRONOEI ubicado en el distrito de Comas, concretamente con los apoderados de
los alumnos del PRONOEI en mencidn, quienes facilitaron su anuencia expresa
para desarrollar las encuestas, a partir de esta determinacién de variables,
poblacién y unidad de analisis, se elabor6 y presento el avance de la investigacion
para la revision del docente asesor y aprobacion respectiva, a continuacién se
recopil6 la informacidn necesaria sobre las variables materia de investigacion.

Luego, se formularon herramientas de recoleccion de datos, encuestas, a
partir de la muestra preseleccionada, en funcién de las variables, sus dimensiones
y la realidad del PRONOEI. Previamente, se ejecuto la prueba piloto para validar la
validez y confiabilidad de las herramientas desarrolladas.

Del mismo modo, se definid y comunicd que los apoderados tendrian la
misma posibilidad de participar de la encuesta. Por lo cual, luego de la aplicacion
de las encuestas en el PRONOEI del distrito de Comas, se proceso la informacion
obtenida tomando en cuenta los estdndares éticos del investigador y de la
universidad, para continuar con la interpretacion de los resultados. Cabe destacar
gue la participacién de los apoderados en las encuestas fue voluntaria y de muy
buen animo, logrando el objetivo de entrevistar a la totalidad de la muestra
determinada.

Luego de realizar lo mencionado en parrafos anteriores, se procede con el

analisis y explicacion de resultados e hipoétesis con la finalidad de desarrollar y
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presentar los resultados, contrastacion de hipotesis, analisis y desarrollo de
conclusiones de la investigacion y formulacibn de recomendaciones
correspondientes segun los niveles obtenidos de cada dimension y variable
investigada.

A continuacion, se remite el documento al asesor para la revision respectiva,
quien plantea las observaciones y/o recomendaciones orientadas a perfeccionar la
investigacion desarrollada, en la 6ptica de guardar el rigor cientifico solicitado por
la universidad.

Por ultimo, el docente asesor procede con la revision del informe final,
verificando que se hayan atendido las observaciones y, luego de la aprobacion
respectiva, se procede con la elaboracién y presentacion de las conclusiones y
recomendaciones para la revisién final del asesor, el mismo que otorga su

aprobacion luego de la sustentacidn respectiva.

3.6 Método de analisis de datos

De acuerdo con Kerlinger (1982) el analisis de datos es un previo de la actividad
explicativa, la investigacion se basa en los resultados que provienen de la encuesta.
Este procedimiento consiste en analizar y elaborar conclusiones sobre las
relaciones halladas entre las variables que se estan estudiando para poder emitir
finalmente conclusiones y recomendaciones correspondientes.

En este caso, se utilizé en la investigacion el SPSS V21.0, software de gran
potencia que es apropiado cuando se trabajan con grandes cantidades de datos, el
cual se aplicé inmediatamente después de la seleccion de la muestra y sirvié para
presentar los resultados en una tabla de porcentajes que también es el producto de
la aplicacion de software en cuestion.

A continuacion, para realizar el estudio de variables con sus respectivas
dimensiones se utilizé una escala tipo Likert de cinco items con la estructura
siguiente: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De

acuerdo, (5) Muy de acuerdo.
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3.7 Aspectos éticos

La investigacion guarda el respeto de legitimidad y autenticidad que corresponde a
este tipo de trabajos, desde la elaboracion y validacion de los instrumentos, hasta
la aplicacion y evaluacion estadistica de la informacion obtenida, asi como la
estimacion de los resultados, manteniendo el respeto y coherencia con las normas
que establece la Universidad Cesar Vallejo. Es necesario mencionar que, en
relacion a las fuentes de informacion, se ha considerado las autorias respectivas,
las cuales se reconocieron en las respectivas citas bibliograficas, de acuerdo a lo
sefalado por las normas APA y a los lineamientos éticos y legales internacionales
y locales que rigen a toda investigacion.

Se ha considerado plenamente los principios de ética en la ejecucion de la
presente investigacion, de tal manera que, las personas que participaron en la
entrega de informacion tuvieron total autonomia en su decisidén de participacion y
declaracion, de la misma manera se respetd la autonomia de las personas que
decidieron no participar de este proceso de recoleccién de informacion mostrando
en todo momento respeto en ambos sentidos; de la misma manera, con la finalidad
de asegurar el principio de beneficencia, se informé al personal del PRONEI los
objetivos de la investigacion, también se participd a los apoderados de los alumnos
el beneficio de su colaboracién en la investigacidon y del posterior compartir de los
resultados alcanzados por el mismo, considerando este compartir al final de la
presente investigacion, resaltando las conclusiones y recomendaciones arribadas,
de tal manera de trabajar conjuntamente en la mejora de los servicios y en beneficio
de los niflos del PRONOEI.

Asimismo, se respetd el principio de justicia con los participantes al
otorgarles las mismas posibilidades de participacion y con pleno respeto a las
decisiones de cada uno de ellos, ofreciéndoles informacion permanente y dando
respuesta a cada una de sus interrogantes, de tal manera de que tengan pleno
conocimiento de los objetivos de la investigacion; asimismo, se considerd la
participacion de los apoderados tomando todas las previsiones de seguridad fisica
(por riesgo de contagio del Covid) y psicologica (al considerar el anonimato de su
participacion), ademas de ello se cumplid con respetar el anonimato en las

encuestas aplicadas y el respeto absoluto de sus respectivas respuestas en el
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desarrollo y andlisis de datos, por lo cual se considerd plenamente el principio de
no maleficencia en la ejecucion de la presente investigacion.

El tema ético representa gran relevancia en el aspecto personal como
institucional, no sélo por cuanto el documento sera de caracter publico, sino
también porque esta ligado a un estilo de vida correcto, acorde a los valores
personales, suficiente para lograr un trabajo que tenga la rigurosidad cientifica
solicitada, en ese sentido, se tramitd los permisos correspondientes para obtener
la informacion necesaria del PRONOEI, entidad materia del presente analisis, por

tanto, se cumplio con utilizar y trabajar con datos reales.
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IV. RESULTADOS

Esta seccién tiene como objetivo presentar y describir los datos obtenidos en la
investigacion, luego interpretarlos y compararlos con la propia teoria, situacion
actual y la investigacion desarrollada, por lo tanto, se muestran los resultados
descriptivos producto de la investigacion previa, el cual considera variables y
dimensiones planteadas en el objetivo general y objetivos especificos. Al respecto,
previo a la presentacion de los resultados, es preciso detallar los valores obtenidos
de la prueba de normalidad, que al considerar una muestra (90) superior a
cincuenta (50), se consider¢ utilizar la prueba de Kolgomorov-Smirnov, donde se

plantea las siguientes hipotesis sobre el tema y considerandos de la significancia:

Ho: los datos provienen de una distribucion normal

- Ha: los datos no provienen de una distribucién normal
- Sila significancia > 0,05; se acepta Ho

- Sila significancia < 0,05; se rechaza Ho

Luego de los célculos en el SPSS la significancia (p valor) es 0,000 en las
dos variables de investigacion, cifra menor que 0,05; se afirma que no proceden de
una distribucién normal. Es por ello que se rechaza la hipétesis nula planteada, vale
decir, se rechaza que los datos provienen de una distribucion normal y corresponde
aplicar el andlisis inferencial utilizando en los célculos respectivos el coeficiente de

correlacion de Spearman.

Resultados descriptivos

Objetivo general

En relacién a los resultados descriptivos, considerando el objetivo general orientado
a determinar la relacion entre la calidad de servicio y el valor publico en un
PRONOEI del distrito de Comas, en la tabla siguiente se procede a describir los

valores obtenidos:

30



Tabla 1
Tabla de frecuencia de la variable calidad de servicio y la variable valor publico en
un PRONOEI del distrito de Comas.

Valor publico

Inadecuado Regular Adecuado  Total

Recuento 12 25 2 39
Inadecuado
% del total 13,3% 27,8% 2.2% 43,3%
Calidad Recuento 4 17 8 29
Regular
de % del total 4.4% 18,9% 8,9% 32,2%
servicio Recuento 1 0 21 22
Adecuado
% del total 1,1% 0,0% 23,3% 24,4%
Recuento 17 42 31 90
Total
% del total 18,9% 46,7% 34,4% 100,0%

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21

Con relacion a los resultados obtenidos, de lo observado en la tabla anterior,
se observa que 25 apoderados (27,8%) de alumnos de un PRONOEI en Comas
sefialan que el servicio educativo se viene brindando de forma inadecuada y
perciben un valor publico regular, lo cual refleja la necesidad de mejorar la calidad
de servicios; por otro lado, 21 usuarios (23,3%) consideran que el servicio que se
brinda es de forma adecuada y también perciben un adecuado valor publico, por lo
que los beneficiarios sefialan un nivel de satisfaccion positiva; por ultimo, 17
entrevistados consideran que este servicio se brinda de forma regular y también
indican un regular valor publico lo cual indica la importancia y necesidad de mejorar
el servicio.

Con relacion a la variable calidad de servicio se observa que los apoderados
consideran que se desarrolla de forma inadecuada en un 43,3%, ademas un 32,2%
indica que se viene brindando de manera regular, y el 24,4% sefiala que se brinda
de manera adecuada. Se debe considerar que los alumnos desde comienzos del
afo 2022 estan retornando gradualmente a clases después de dos afos de clases
virtuales, debido a la reclusion social promulgada por el Gobierno, producto del
Covid-19, resaltando la readaptacion al volver a clases de manera semipresencial

y presencial.
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En ese mismo sentido, con relacion a la variable valor publico se observa
que los usuarios consideran de un nivel regular en un 46,7%, asimismo un 34,4%
sefala que se ofrece de manera adecuada, y solo el 18,9% manifiesta que se ofrece

de manera inadecuada.

Primer objetivo especifico

Con relacion a los resultados descriptivos concernientes al primer objetivo
especifico orientado a determinar la relacion entre la dimension tangibilidad y el
valor publico en un PRONOEI del distrito de Comas, en la tabla 5 se detallan los

valores obtenidos:

Tabla 2
Tabla de frecuencia de la dimension tangibilidad y la variable valor publico de un
PRONOEI del distrito de Comas.

Valor publico

Inadecuado Regular  Adecuado Total

Recuento 5 5 0 10
Inadecuado
% del total 5,6% 5,6% 0,0% 11,1%
Recuento 10 34 14 58
o Regular
Tangibilidad % del total 11,1% 37,8% 15,6% 64,4%
Recuento 2 3 17 22
Adecuado
% del total 2.2% 3,3% 18,9% 24,4%
Recuento 17 42 31 90
Total
% del total 18,9% 46,7% 34,4% 100,0%

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21

En relacién a los resultados obtenidos correspondientes al primer objetivo
especifico, de lo observado en la tabla antes citada, se observa que 34 apoderados
(37,8%) de alumnos de un PRONOEI en Comas sefialan que la tangibilidad se
percibe de forma regular y perciben un valor publico regular, lo cual refleja la
necesidad de mejorar la infraestructura, mobiliarios y equipos; por otro lado, 17
usuarios (18,9%) consideran que la tangibilidad percibida es de forma adecuada y

también perciben un adecuado valor publico, sefialando los usuarios recibir un nivel
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de satisfaccion positivo, por udltimo, 14 entrevistados (15,6%) consideran la
tangibilidad del servicio se percibe de forma regular y perciben un adecuado valor
publico lo cual implica la necesidad de mejorar el servicio.

Con relacion a la dimension tangibilidad se observa que 64,4% de los
usuarios consideran que se ofrece de forma inadecuada, luego un 24,4% sefala
gue se viene brindando de manera regular, y el 11,1% indica que se brinda de
manera adecuada.

En ese mismo sentido, respecto al valor publico se observa que los usuarios,
consideran que se percibe de forma regular en un 46,7%, luego un 34,4% sefiala
gue se brinda de manera adecuada, y solo el 18,9% indica que se ofrece de manera
inadecuada.

De las opiniones vertidas por los padres de familia encuestados, se observa
Su preocupacion por contar con mejor infraestructura, equipos de sonido y de
computo, los cuales son necesarios para brindar un adecuado servicio educativo,
de igual forma se percibe la necesidad de mejorar los materiales de trabajo que se
emplean en el dictado de las sesiones de clase, por lo cual se entiende que lograr
el apoyo de instituciones publicas y/o privadas posibilitaria mejorar la infraestructura

del PRONOEI, asi como la mejora en materiales, equipos, entre otros.

Segundo objetivo especifico

Con relacién a los resultados descriptivos concernientes al segundo objetivo
especifico orientado a determinar la relacion entre la dimension fiabilidad y el valor

publico en un PRONOEI del distrito de Comas, en la tabla siguiente se detallan los
valores obtenidos:
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Tabla 3
Tabla de frecuencia de la dimension fiabilidad y la variable valor publico de un
PRONOEI del distrito de Comas.

Valor publico

Inadecuado Regular Adecuado Total

Recuento 0 1 0 1
Inadecuado
% del total 0,0% 1,1% 0,0% 1,1%
Recuento 16 36 8 60
o Regular
Fiabilidad % del total 17,8% 40,0% 8,9% 66,7%
Recuento 1 5 23 29
Adecuado
% del total 1,1% 5,6% 25,6% 32,2%
Recuento 17 42 31 90
Total
% del total 18,9% 46,7% 34,4% 100,0%

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21

En relacion a los resultados obtenidos correspondientes al segundo objetivo
especifico, de lo observado en la tabla antes mencionada, se observa que 36
apoderados (40,0%) de alumnos de un PRONOEI en Comas perciben que la
fiabilidad se distingue de forma regular y perciben un valor publico regular, lo cual
refleja la necesidad de mejorar el servicio; por otro lado, 23 usuarios (25,6%)
consideran que la fiabilidad percibida es de forma adecuada y también sefialan un
adecuado valor publico, indicando un nivel de satisfaccion positivo, por ultimo, 16
entrevistados (17,8%) consideran la fiabilidad del servicio se percibe de forma
regular y perciben un inadecuado valor publico lo cual implica la necesidad de
mejorar el servicio.

Con respecto a la dimensiéon fiabilidad se observa que los usuarios
consideran que se percibe de forma regular en un 66,7%, luego un 32,2% sefala
que se ofrece de manera adecuada, y el 1,1% indica que se otorga de manera
inadecuada.

En ese mismo sentido, respecto a la variable valor publico se observa que
los beneficiarios consideran que se ofrece de forma regular en un 46,7%, luego un
34,4% sefiala que se brinda de manera adecuada, y solo el 18,9% indica que se

ofrece de manera inadecuada.
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De lo expresado por los usuarios se observa que consideran ampliamente
confiables los servicios que reciben sus hijos en el PRONOEI, sin embargo, existe
cierta preocupacion por el poco apoyo que reciben de otras instituciones aliadas
como la Municipalidad, Postas Médicas, Comisarias, ONG, entre otras, por lo que
buscar nuevas alianzas interinstitucionales posibilitaria ampliar y mejorar los

servicios hacia los nifos.

Tercer objetivo especifico

Con relacion a los resultados descriptivos concernientes al tercer objetivo
especifico orientado a determinar la relacion entre la dimensioén capacidad de
respuesta y el valor publico en un PRONOEI del distrito de Comas, en la tabla

siguiente se detallan los valores obtenidos:

Tabla 4
Tabla de frecuencia de la dimensién capacidad de respuesta y la variable valor
publico de un PRONOEI del distrito de Comas.

Valor publico

Inadecuado Regular  Adecuado Total

Recuento 2 2 0 4
Inadecuado
% del total 2,2% 2,2% 0,0 4,4%
Capacidad Recuento 14 39 11 64
Regular
de % del total 15,6% 43,3% 12,2% 71,1%
respuesta Recuento 1 1 20 22
Adecuado
% del total 1,1% 1,1% 22,2% 24,4%
Recuento 17 42 31 90
Total
% del total 18,9% 46,7% 34,4% 100,0%

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21

En relacién a los resultados obtenidos correspondientes al tercer objetivo
especifico, de lo observado en la tabla precedente, se observa que 39 apoderados
(43,3%) de alumnos de un PRONOEI en Comas consideran que la capacidad de
respuesta se percibe de forma regular y perciben un valor publico regular, lo cual

refleja la necesidad de mejorar el servicio; por otro lado, 20 usuarios (22,2%)
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consideran que la capacidad de respuesta percibida es de forma adecuada y
también perciben un adecuado valor publico, percibiendo un nivel de satisfaccion
positivo, por ultimo, 14 entrevistados (15,6%) consideran la capacidad de respuesta
del servicio se percibe de forma regular y perciben un inadecuado valor publico lo
cual implica la necesidad de mejorar el servicio.

En relacién a la dimension capacidad de respuesta se observa que los
usuarios consideran que se ofrece de forma regular en un 71,1%, también un 24,4%
menciona que se brinda de manera adecuada, y el 4,4% sefiala que se ofrece de
manera inadecuada.

En ese mismo sentido, respecto a la variable valor publico los beneficiarios
consideran que se ofrece de forma regular en un 46,7%, ademas un 34,4% sefiala
gue se otorga de manera adecuada, y el 18,9% menciona que se ofrece de manera
inadecuada.

Los padres de familia mencionan en las encuestas que, mayoritariamente, la
capacidad de respuesta que brinda el PRONOEI es aceptable, ya sea por el horario
de atencion, por consultas o porque existe conocimiento de las caracteristicas de
los alumnos como usuarios del servicio, sin embargo, siempre es posible mejorar
los servicios, en este caso se puede incluir en la programacion un horario para la

atencién a padres de familia.
Cuarto objetivo especifico
Con relacion a los resultados descriptivos concernientes al cuarto objetivo
especifico orientado a determinar la relacion entre la dimension seguridad y el valor

publico en un PRONOEI del distrito de Comas, en la siguiente tabla se detallan los

valores obtenidos:
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Tabla 5
Tabla de frecuencia de la dimension seguridad y la variable valor publico de un
PRONOEI del distrito de Comas.

Valor publico

Inadecuado Regular Adecuado Total

Recuento 13 25 6 44

Inadecuado
% del total 14,4% 27,8% 6,7% 48,9%
Recuento 1 6 3 10

. Regular
Seguridad % del total 1,1% 6,7% 3,3% 11,1%

Recuento 3 11 22 36

Adecuado
% del total 3,3% 12,2% 24,4% 40,0%
Recuento 17 42 31 90

Total

% del total 18,9% 46,7% 34,4% 100,0%

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21

En relacién a los resultados obtenidos correspondientes al cuarto objetivo
especifico, de lo observado en la tabla antes detallada, se observa que 25
apoderados (27,8%) de alumnos de un PRONOEI en Comas consideran que la
seguridad percibida es de nivel inadecuado y perciben un valor publico regular, lo
cual refleja la importancia por mejorar la seguridad de la institucion; por otro lado,
22 usuarios (24,4%) consideran que la seguridad percibida es de forma adecuada
y también perciben un adecuado valor publico, de la misma manera, consideran un
nivel de satisfaccién grato, asimismo, 13 entrevistados (14,4%) consideran la
seguridad del servicio se percibe de forma inadecuada y también perciben un
inadecuado valor publico lo cual implica la necesidad de mejorar la seguridad.

Con relaciéon a la dimensidén seguridad se observa que los beneficiarios
consideran que se desarrolla de forma inadecuada en un 48,9%, luego un 40,0%
menciona que se viene brindando de manera adecuada, y el 11,1% sefala que se
otorga de manera regular.

En ese mismo sentido, respecto a la variable valor publico se evidencia que
los usuarios perciben de forma regular en un 46,7%, también un 34,4% observa
que se otorga de manera adecuada, y solo el 18,9% sefala que se ofrece de

manera inadecuada.
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De las opiniones recogidas de los padres de familia encuestados, se
evidencia una alta percepcion de seguridad, sin embargo, la poca seguridad
detectada se orienta a la infraestructura donde reciben los servicios educativos, lo
cual puede mejorarse con apoyo externo, es decir recurriendo a la Comisaria,

Municipalidad o la vecindad donde se ubica el PRONOEI para el apoyo respectivo.

Quinto objetivo especifico

Con relacion a los resultados descriptivos concernientes al quinto objetivo
especifico orientado a determinar la relacion entre la dimension seguridad y el valor
publico en un PRONOEI del distrito de Comas, en la siguiente tabla se detallan los

valores obtenidos:

Tabla 6
Tabla de frecuencia de la dimensién Empatia y la variable valor pablico de un
PRONOEI del distrito de Comas.

Valor publico

Inadecuado Regular Adecuado Total

Recuento 8 6 1 15

Inadecuado
% del total 8,9% 6,7% 1,1% 16,7%
Recuento 6 29 12 47

] Regular
Empatia % del total 6,7% 32,2% 13,3% 52,2%

Recuento 3 7 18 28

Adecuado
% del total 3,3% 7,8% 20,2% 31,1%
Recuento 17 42 31 90

Total

% del total 18,9% 46,7% 34,4% 100,0%

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21

En relacion a los resultados obtenidos relacionados al quinto objetivo
especifico, de lo observado en la tabla antes mencionada, se observa que 29
apoderados (32,2%) de alumnos de un PRONOEI en Comas consideran que la
empatia percibida es de nivel regular y perciben un valor publico regular, lo cual
refleja la necesidad de mejorar la empatia brindada en la institucion; por otro lado,

18 usuarios (20,2%) consideran que la empatia percibida es de forma adecuada y
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también perciben un adecuado valor publico, mencionando un nivel de satisfaccion
positivo, asimismo, 12 entrevistados (13,3%) consideran la empatia percibida tiene
un nivel regular y perciben un adecuado valor publico lo cual implica la necesidad
de mejorar la empatia en la institucion.

En relacion a la dimension empatia se observa que los usuarios consideran
que se brinda de forma regular en un 52,2%, luego un 31,1% sefiala que se viene
ofreciendo de manera adecuada, y el 16,7% menciona que se ofrece de manera
inadecuada.

En ese mismo sentido, respecto a la variable valor publico se observa que
los usuarios consideran que se percibe de forma regular en un 46,7%, también un
34,4% sefala que se brinda de manera adecuada, y el 18,9% considera que se
brinda de manera inadecuada.

Los padres de familias encuestados sefialan que reciben un servicio cortés,
personalizado y hay predisposicion al cumplimiento de funciones, existe un
porcentaje menor que indica la necesidad de mejorar el trato personalizado, el cual
puede realizarse a través de capacitaciones que gestione la docente coordinadora

con la UGEL respectiva y otras instituciones aliadas.

Resultados inferenciales

En relacion a los objetivos, general y especificos, establecidos en esta
investigacion, se efectu6 un analisis inferencial de los resultados, luego de aplicar
las encuestas y calcular el valor del coeficiente de correlacion de Spearman,

manifestando los resultados ampliados en las siguientes lineas.

Contrastacion de la hipotesis principal

Con respecto al objetivo general: establecer la relaciéon entre la calidad de servicio
y el valor publico en un programa no escolarizado de educacién inicial del distrito
de Comas, 2022, se efectla la contrastacion de hipoétesis principal relacionado al

objetivo mencionado, la misma que a continuacion se desarrolla:

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y el valor publico
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en un PRONOEI del distrito de Comas, 2022.

Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y el valor publico en
un PRONOEI del distrito de Comas, 2022.

Tabla 7
Significancia y correlacion entre la Calidad de servicio y el Valor publico

Calidad de .
o Valor publico
servicio
Coeficiente de
lacic 1,000 0,671
Calidad de correlacion
Servicio  Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 90 90
Spearman Coeficiente de
y 0,671 1,000
correlacion
Valor
Pdblico  Sig. (bilateral) 0,000
N 90 90

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.21

La Tabla antes detallada muestra que se logré un valor de Rho de Spearman
de 0,671 y un valor de p = 0,000; por consiguiente, dado que el valor de p es inferior
a 0,05 se rechaza Ho, concluyéndose que se observa una relacién directa y
significativa entre la calidad del servicio y el valor publico a usuarios de un
PRONOEI del distrito de Comas, 2022; al respecto, es importante mencionar que
el valor de correlacién obtenido es positivo moderado.

En ese sentido, se evidencia que, entre las variables calidad de servicio y
valor publico a usuarios de un PRONOEI del distrito de Comas, 2022, guardan una

correlacion positiva moderada.
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Contrastacion de la primera hipotesis especifica

En relacion a los objetivos especificos, se plantea el analisis teniendo en cuenta
las dimensiones de la variable Calidad de Servicio y compararlas con la variable
Valor Publico, conociendo que el primer objetivo especifico es determinar la relacion
que existe entre la tangibilidad y el valor publico de un PRONOEI del distrito de
Comas, 2022; para tal efecto se contrasta la primera hipétesis especifica, tal como

se detalla a continuacion:

Ho: No existe una relacion significativa entre la tangibilidad y el valor publico de un
PRONOEI del distrito de Comas, 2022.

Hi: Existe una relacion significativa entre la tangibilidad y el valor publico de la

atencion a usuarios de un PRONOEI del distrito de Comas, 2022.

Tabla 8

Significancia y correlacion entre la Tangibilidad y el Valor Publico

Calidad de .
o Valor Publico
servicio
Coeficiente de
., 1,000 0,594
correlacion
Tangibilidad _
Sig. (bilateral) : 0,000
Spearman Coeficiente de
» 0,594 1,000
correlacion
Valor
Publico Sig. (bilateral) 0,000
N 90 90

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.21

En la Tabla precedente, se observa un valor de Rho de Spearman de 0,594,

asimismo un valor de significancia p = 0,000; por consiguiente, dado que el valor
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de p es inferior a 0,05 se rechaza Ho, concluyendo que guardan una relacion directa
y significativa entre la tangibilidad y el valor publico de un PRONOEI del distrito de
Comas, 2022, evidenciando que el valor de correlacibn obtenido es positiva
moderada.

En consecuencia, en atencion al primer objetivo especifico de la investigacion
se evidencia que entre la dimensién tangibilidad y el valor publico de un PRONOEI

del distrito de Comas, 2022, coexiste una correlacion positiva moderada.

Contrastacion de la segunda hipotesis especifica

En el mismo sentido, se procedio con el andlisis del segundo objetivo especifico:
determinar la relacion entre la fiabilidad y el valor publico de un PRONOEI del
distrito de Comas, 2022; para el efecto se contrasta la segunda hipétesis especifica,

el cual se detalla a continuacion:

Ho: No existe una relacidén significativa entre la fiabilidad y el valor publico a
usuarios de un PRONOEI del distrito de Comas, 2022.

Hi: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y el valor publico a usuarios
de un PRONOEI del distrito de Comas, 2022.

Tabla 9

Significancia y correlacion entre la Fiabilidad y el Valor Publico

Calidad de _
o Valor Publico
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 0,594
Fiabilidad Sig. (bilateral) : 0,000
Spearman Coeficiente de correlacion 0,594 1,000
Valor _ )
. Sig. (bilateral) 0,000
Publico
N 90 90

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.21
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En la Tabla antes mencionada, se aprecia que se obtuvo un valor de Rho de
Spearman de 0,594 y un valor de p = 0,000; por consiguiente, dado que el valor de
p es inferior a 0,05 se rechaza Ho, concluyendo que, entre la fiabilidad y el valor
publico de un PRONOEI del distrito de Comas, 2022, existe relacion directa y
significativa; es importante sefialar que la correlacion obtenida es positiva
moderada.

Por lo mencionado y en consideracion al segundo objetivo especifico de la
investigacion se evidencia que, entre la dimension fiabilidad y el valor puablico a
usuarios de un PRONOEI del distrito de Comas, 2022, guardan una correlacion

positiva moderada.

Contrastacion de la tercera hipotesis especifica

Asimismo, se realizo el analisis del tercer objetivo especifico: Establecer la relacion

gue existe entre la capacidad de respuesta y el valor publico de un PRONOEI del

distrito de Comas, 2022; para el efecto se ha realizado la contrastacion de la tercera

hipotesis especifica, el cual que se detalla a continuacion:

Ho: No existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y el valor
publico de un PRONOEI del distrito de Comas, 2022.

Hi: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y el valor
publico de un PRONOEI del distrito de Comas, 2022.
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Tabla 10
Significancia y correlacién entre la Capacidad de Respuesta y el Valor Pablico

Calidad de .
o Valor Publico
servicio
Coeficiente de
: ., 1,000 0,650
Capacidad ¢orrelacion
de _ _
Sig. (bilateral) . 0,000
Respuesta
Spearman Coeficiente de
., 0,650 1,000
correlacion
Valor
Pablico  Sig. (bilateral) 0,000
N 90 90

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.21

La Tabla precedente muestra que se obtuvo un valor de Rho de Spearman
de 0,650 con un valor de p = 0,000; por lo cual, dado que el valor de p es inferior a
0,05 se rechaza Ho, concluyendo que, entre la capacidad de respuesta y el valor
publico de un PRONOEI en el distrito de Comas, 2022, existe relacion directa y
significativa; por lo tanto, se debe sefialar que la correlacion obtenida es positiva
moderada.

Por lo mencionado, en relacién al tercer objetivo especifico de la
investigacion se ha justificado la existencia de una correlacién positiva moderada
entre la dimension capacidad de respuesta y el valor publico de un PRONOEI en el
distrito de Comas, 2022.

Contrastacion de la cuarta hipoétesis especifica

En relacion al cuarto objetivo especifico: Estimar la relacién que existe entre la
seguridad y el valor publico de un PRONOEI del distrito de Comas, 2022; se realizo
similar analisis, realizando la contrastacidon de la cuarta hipétesis especifica, con

relacion al mencionado objetivo, el cual que se menciona a continuacion:

44



Ho: No existe una relacion significativa entre la seguridad y el valor publico de un
PRONOEI del distrito de Comas, 2022.

Hi: Existe una relacion significativa entre la seguridad y el valor publico de un
PRONOEI del distrito de Comas, 2022.

Tabla 11

Significancia y correlacion entre la Seguridad y el Valor Publico

Calidad de o
o Valor Publico
servicio
Coeficiente de
y 1,000 0,505
correlacion
Seguridad _
Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 90 90
Spearman Coeficiente de
., 0,505 1,000
correlacion
Valor
Pablico  Sig. (bilateral) 0,000
N 90 90

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.21

En la Tabla precedente, se aprecia que se obtuvo un valor de Rho de
Spearman de 0,505 con un valor de p = 0,000; por lo cual, dado que el valor de p
es inferior a 0,05 se rechaza Ho, concluyendo que, entre la seguridad y el valor
publico de un PRONOEI del distrito de Comas, 2022, existe relacion directa y
significativa; se concluye que el valor de correlacion obtenido es positivo moderado.

Por lo tanto, en relacion al cuarto objetivo especifico de la investigacion se
evidencia que existe una correlacion positiva moderada entre la dimension

seguridad y el valor publico de un PRONOEI del distrito de Comas, 2022.
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Contrastacion de la quinta hipotesis especifica

En relacion al quinto objetivo especifico: estimar la relacion que existe entre la
empatiay el valor publico de un PRONOEI del distrito de Comas, 2022; se procedi6
con el analisis respectivo, para lo cual se realizé la contrastacion de la quinta

hipotesis especifica, el cual se detalla a continuacion:

Ho: No existe una relacion significativa entre la empatia y el valor publico de un
PRONOEI del distrito de Comas, 2022.

Hi: Existe una relacion significativa entre la empatia y el valor publico de un
PRONOEI del distrito de Comas, 2022.

Tabla 12

Significancia y correlacion entre la Empatia y el Valor Pablico

Calidad de .
o Valor Publico
servicio
Coeficiente de
) 1,000 0,549
correlacion
Empatia . _
Sig. (bilateral) . 0,000
Spearman Coeficiente de
., 0,549 1,000
correlacion
Valor
Publico  Sig. (bilateral) 0,000
N 90 90

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.21
En la Tabla anteriormente mencionada, se aprecia que se obtuvo un valor

de Rho de Spearman de 0,549 con un valor de p = 0,000; por consiguiente, dado

que el valor de p es inferior a 0,05 se rechaza Ho, concluyendo que, entre la empatia
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y el valor publico de un PRONOEI del distrito de Comas, 2022, existe relacion
directa y significativa; la correlacion obtenida es positiva moderada.

En consecuencia, en relacion al quinto objetivo especifico de la investigacion
se evidencia que existe una correlacién positiva moderada entre la dimension
empatia y el valor publico de un PRONOEI del distrito de Comas, 2022.
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V. DISCUSION

En el presente capitulo se presenta la discusion de los resultados, mostrando la
contribucion real del conocimiento al campo de conocimiento donde se investiga el
tema propuesto, para ello se debe considerar con sumo cuidado la parte cientifica,
metodoldgica y ética; asimismo, la presente investigacion no pierde de vista el
objetivo general como base, el mismo que fue determinar la relacion entre la calidad
de servicio y el valor publico en un PRONOEI del distrito de Comas, en el afio 2022.

Al respecto, los resultados muestran que en relacion al objetivo general,
existe una relacion positiva moderada entre la calidad de servicio y el valor publico
en un PRONOEI del distrito de Comas, en el afio 2022, en la medida que se ha
obtenido un valor de coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,671 y un
valor de p de 0,000; observando que, en tanto se realicen acciones que optimicen
la calidad de servicio, la impresién de los padres de familia de los usuarios,
relacionado al valor publico generado por el PRONOEI aumentara.

Segun al analisis descriptivo se obtuvo que 25 apoderados (27,8%) de
alumnos de un PRONOEI en Comas sefialan que el servicio educativo se viene
brindando de forma inadecuada y perciben un valor publico regular; por otro lado,
21 usuarios (23,3%) sefialan también que el servicio que se brinda es de forma
adecuada y también perciben un adecuado valor publico, finalmente, 17
entrevistados consideran que este servicio se brinda de forma regular y también
indican un regular valor publico lo cual implica la importancia y necesidad de
mejorar el servicio. En ese sentido, en funcidn a que se generen acciones para
aumentar la calidad de servicio, se tendra una impresion positiva del valor publico
gue proyecta el PRONOEI hacia su publico objetivo.

Lo mencionado concuerda con los resultados obtenidos por Veliz (2021)
quien considera que la calidad de servicio es la principal via para asegurar el éxito
o fracaso de toda entidad publica, precisando la necesidad de ejecutar
evaluaciones periddicas de la calidad del servicio a fin de identificar claramente lo
que requiere el usuario, lo que guarda coherencia con lo sefalado en esta
investigacion. Por lo dicho, se concluye que es preciso desarrollar acciones de
control y mejoras que propicien una buena calidad de servicio en las instituciones

estatales, las cuales mejoran directamente la percepcién de los usuarios.
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De igual forma, en un sentido concordante Pedraia (2019) precisa que
ofrecer calidad en los servicios es importante, asi como conocer las necesidades
del usuario, considerando que la competencia que existe en el mercado, lo cual
asevera la relevancia que resulta brindar un servicio de calidad con el objetivo de
asegurar e incrementar el valor publico en los usuarios.

En el mismo sentido, los resultados mostrados concuerdan con Zabdiel
(2019) quien sefala la validez de la calidad de los servicios, el mismo que se
establece desde su estudio hasta su medicién, considerando la atencion y respeto
de los requerimientos o expectativas de los beneficiarios. Asimismo, estas
afirmaciones son convergentes con Rojas (2018) quien indica en su estudio que el
valor publico depende de los resultados de un buen servicio y estos resultados
también estan en relacion directa con la confianza que transmiten estos servicios.
Por lo tanto, se puede observar la importancia de implementar herramientas de
diagnéstico y control del servicio brindado, de tal manera de implementar acciones
de cambios y mejora.

De la misma manera, Rojas (2019) converge en lo sefialado al concluir que
el valor publico es generado al momento de brindar un servicio publico, apreciando
una relacion directa entre variables, lo cual confirma lo mencionado al sefialar que
la generacion de valor publico se percibe en la maximizacién de los servicios
publicos que ofrecen las instituciones publicas.

Por otra parte, respecto al primer objetivo especifico, los resultados denotan
gue existe una relacién positiva moderada entre la tangibilidad y el valor publico
producido por el PRONOEI al distrito de Comas, en el afio 2022, al obtener un valor
de coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,594 y un valor p de 0,000, lo
que se puede interpretar que, al propiciar acciones para mejorar la dimension
tangibilidad, como contar con equipos de computo, de sonido y materiales de
trabajo, aumentaria el valor publico generado por el PRONOEI en la comunidad
estudiantil.

En el mismo sentido, Ancco (2022) concluye en su estudio la existencia de
una relacion directa y significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion de la
atencion, sin embargo su valor de Rho de Spearman sefiala un 0,399, lo que resulta
divergente pues la correlacion que presenta es positiva y baja, mientras que el

presente estudio indica un valor positivo y moderado, inclusive la autora sefiala la
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importancia de considerar una mejor infraestructura y mobiliario correspondiente
para su institucién con el objetivo de mejorar la calidad del servicio.

Para el caso del segundo objetivo especifico, los resultados muestran que
existe una relacion directa moderada entre la fiabilidad y el valor pablico propiciado
por el PRONOEI del distrito de Comas, en el afio 2022, al haberse determinado un
valor de coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,594 y un valor p de 0,000.
Asimismo, de acuerdo al andlisis descriptivo realizado, se aprecia que el 66,7% de
los padres de familia encuestados sefiala un nivel regular a la calidad de servicio
que proyecta el PRONOEI. También el 32,2% lo percibe de un nivel adecuado y
solo un 1.1% de un nivel inadecuado. En ese sentido, se denota que, al generar
acciones para aumentar la fiabilidad, se tendra una percepcion positiva en el valor
publico que genera el PRONOEI hacia su publico objetivo, apreciando que en el
presente estudio existe un alto grado de confianza y un porcentaje menor de padres
encuestados que demandan trabajar con instituciones aliadas para mejorar el
servicio y, por ende, la percepcion del valor publico.

Los resultados sefialados coinciden con lo mencionado por Tapia (2018)
quien en su investigacion sefala que la fiabilidad presentada en la institucion
publica investigada genera un 57% en el nivel regular y 37% como adecuado,
mientras que hay un porcentaje minimo de 6% que lo considera como inadecuado,
es decir, guardan convergencia con la presente investigacion, evidenciando la
necesidad de implementar acciones, como capacitacion al personal, lo que
repercutiria en mejorar la calidad del servicio y el valor publico.

Por otro lado, Alegre (2018) sefiala en su investigacién un sentido divergente
al presente estudio, al mostrar que la relacion entre la fiabilidad y el sistema de
gestion de calidad tienen una relacion positiva baja con un valor de p de 0,201, es
decir mayor a 0,05, lo cual derivé en el rechazo de la hipétesis alterna, situacion
gue es contraria a la presente investigacién dado que la fiabilidad y el valor puablico
logran una correlacion positiva moderada.

En relacion al tercer objetivo especifico, los resultados demuestran que hay
una relaciéon positiva moderada entre la capacidad de respuesta y el valor publico
generado por el PRONOEI del distrito de Comas, durante el afio 2022, al haberse
determinado un valor de coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,650 y
un valor p de 0,000. Por lo cual, los padres de familia encuestados sefialan lo
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importante de conocer las caracteristicas de los alumnos, para lo cual puede
asignarse un espacio en el horario de atencion y programacion, mejorando de esta
manera la imagen de valor publico que proyecta el PRONOEI en los servicios que
ofrece.

Los resultados obtenidos coinciden con Alegre (2018) quien determina en su
estudio sobre la dimension capacidad de respuesta una correlacion de 0,373 y un
valor de p de 0,018, menor a 0,05; apreciando que el indicador es positivo, pero
también resulta bajo, lo cual es divergente con el presente estudio pues los
resultados son positivos y moderados. En la misma tendencia Tapia (2018)
menciona que, respecto a la dimension capacidad de respuesta, los usuarios
sefialan un 43,5% como nivel adecuado, un 16,5% de como nivel regular y un
preocupante 40,0% de nivel inadecuado. Por lo mencionado, se precisa la
importancia de ofrecer una capacidad de respuesta agil, oportuna y confiable,
acorde con las exigencias de la gestion publica.

Por otro lado, respecto al cuarto objetivo especifico, los resultados indican
que existe relacion positiva moderada entre la seguridad y valor publico propiciado
por un PRONOEI del distrito de Comas, en el afio 2022, al obtener un valor de Rho
de Spearman de 0,505 y un valor p de 0,000, lo cual indica que, propiciando
acciones para mejorar la seguridad, sobre todo lo relacionado a la infraestructura
donde se reciben los servicios educativos, se podra percibir una mejora en el valor
publico generado por el PRONOEI en la comunidad estudiantil.

Al respecto, los resultados obtenidos sefialan convergencia con la
investigacion de Ancco (2022) quien sefiala en su estudio una correlacion de 0,431
y un valor de p de 0,000, vale decir una correlacién positiva y moderada, similar al
presente estudio, sefialando ademas que el 84,7% de los usuarios perciben un nivel
adecuado en los servicios recibidos fomentando credibilidad y confianza al
momento de emitir sus opiniones, asimismo, un 6% de los encuestados indica un
nivel de atencion regular , mientras que el 9,3% sefiala que el nivel es inadecuado.
El autor concluye que al realizar acciones de mejora relacionados a la confiabilidad
en la atencion de sus procesos mejoraria la seguridad del servicio.

En relacion al quinto objetivo especifico, los resultados evidencian que se
aprecia una relacion positiva moderada entre la empatia y el valor publico generado
por el PRONOEI del distrito de Comas, en el afio 2022, al obtener un valor de
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coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,549 y un valor p de 0,000, lo cual
se interpreta como que, al realizar acciones para mejorar la dimensién empatia,
como el trato personalizado, aumentaria el valor publico propiciado por el
PRONOEI en la comunidad estudiantil.

Al respecto, Veliz (2021) concuerda con los resultados al identificar a la
empatia como factor importante en la calidad de servicio, observando que en su
investigacion se correlaciona positivamente con la calidad de servicio, concluyendo
que existe una relacion directa y significativa entre la dimensién empatia y la
satisfaccion, concordando con Garcia (2016) al enfatizar dentro de los resultados
mas importantes en los servicios de calidad es el buen trato o empatia con el
usuario. En ese sentido, se puede interpretar que la institucion debe fomentar que
el empleado debe comunicarse de manera asertiva y amable, a través de
capacitaciones, derivando ello en una mejor relacion de los empleados al publico,
lo cual permitird una mejor percepcion del valor publico.

Los resultados de las variables y dimensiones analizadas encuentran un
fundamento tedrico en lo sefialado por Vicher-Garcia (2012) quien indica que
tratandose del sector publico es necesario enfocarse en la calidad en las
instituciones, en cuanto a la gestion de procesos e implementacion de la calidad
externa percibida por los ciudadanos, por lo cual, la calidad del servicio ofrecida en
el sector publico dependera de la capacidad para realizar, potenciar y mejorar las
acciones y procesos que se brindan en la administracién publica, enfocandose en
la satisfaccion del usuario de tal manera de crear un valor publico positivo.

En la misma idea, la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica
(2008) promueve el establecimiento de una misma direccion en los conceptos de
calidad y excelencia en la gestion de instituciones publicas, propiciando la adopcion
de una serie de principios y directrices que utilicen de referencia a los organismos
de distintas instituciones publicas iberoamericanas en el desarrollo de politicas,
planes y mecanismos que accedan a una mejora en la calidad de la gestién publica.

Asimismo, los resultados obtenidos convergen con los postulados tedricos
de Moore (2006) quien encuentra al valor publico como la suma de la satisfaccion
personal creada por el sistema social, identificando en este punto la calidad de
servicios que ofrecen a los usuarios toda entidad publica, tal como lo sefala

posteriormente, al precisar que se entiende por valor publico a toda institucion
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publica que esta debidamente configurada para actuar en nombre de un poblador.
Lo mencionado se condice con lo mencionado por Geoff y Muers (2002) quienes
afirman que las acciones que realizan las instituciones publicas son valoradas por
el ciudadano, desarrolladas en las tres dimensiones identificadas.

Es justo mencionar que la significancia en la presente investigacion es
positiva y moderada entre las variables, lo que sefala que la calidad de servicio
que se brinde en un PRONOEI del distrito de Comas guarda una relacién directa
con el valor publico que pueden percibir los usuarios. En ese sentido, favorece en
la generacion de valor publico y la calidad de servicio la Resoluciéon Viceministerial
N° 036-2015-MINEDU, publicado el 13 de julio de 2015, denominada Normas para
la Planificaciébn, Creacion, Implementacién, Funcionamiento, Evaluacion,
Renovacion y Cierre de los Programas No Escolarizados de Educacion Inicial —
PRONOEI, norma que busca asegurar una gestion adecuada para la atencion
educativa de nifios, nifias y sus respectivas familias, contribuyendo de esta manera
en la posibilidad de acceder con calidad al sistema educativo a la poblacién menor
de seis afios, considerando que estos servicios se brindan en ambitos rurales o
urbanos-marginales. Si bien esta norma considera todo el ciclo de gestion de los
PRONOEI, es decir desde su planificacion, su funcionamiento hasta su renovacion
o cierre, también es cierto que en su funcionamiento se aprecia una debilidad que
se orienta al tema presupuestal, en la medida que considera solo el aporte
econdémico de la Docente Coordinadora y el Personal Educativo Comunal, solo en
casos extraordinarios asisten con material educativo, sin embargo no se menciona
un presupuesto para infraestructura y mobiliario; un punto positivo adicional de la
norma se encuentra en las coordinaciones interinstitucionales, las cuales se
orientan complementar los servicios educativos con otros servicios como salud,
nutricion y proteccion, entre otros.

Asi pues, los resultados generados permiten ser replicados en otros
programas similares para que observen la importancia de realizar diagnésticos
sobre el tema de calidad de servicio que se prestan a los beneficiarios, observando
y verificando la forma como se corresponde con el valor publico que produce, y en
funcién a los resultados logrados tomar acciones de mejora y control, con la

finalidad de aumentar la satisfaccion de la comunidad educativa, por ende el valor
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publico en el servicio educativo investigado, sustentados en la calidad de servicio
que se brindan en los PRONOEI.
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VI. CONCLUSIONES

Después de realizar un analisis descriptivo e inferencial de los objetivos planteados

en este estudio y considerando los resultados obtenidos de la informacion

proporcionada por los usuarios de un PRONOEI del distrito de Comas, se lleg6 a

las siguientes conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

Se determiné que, entre la calidad del servicio y el valor publico a
usuarios de un PRONOEI en el distrito de Comas, en el afio 2022,
tienen una relacion positiva moderada. Al respecto, el desarrollo de
medidas y acciones que posibiliten mejorar la calidad del servicio,
aumentaria la percepcion del valor publico que proyecta la institucion
en sus usuarios.

Se establecié que, entre la tangibilidad y el valor publico de un
PRONOEI del distrito de Comas, en el afio 2022, guardan una relacién
positiva moderada evidenciando que, al mejorar la infraestructura,
equipos y mobiliario, la satisfaccion de los usuarios mejoraria.

Se determiné que, entre la fiabilidad y el valor publico a usuarios de
un PRONOEI del distrito de Comas, 2022, tienen una correlacion
positiva moderada denotando que en tanto se generen mas alianzas
interinstitucionales, la satisfaccion de los apoderados aumentaria.

Se establecié que, entre la capacidad de respuesta y el valor publico
de un PRONOEI del distrito de Comas, en el afio 2022, tienen una
relacion positiva moderada destacando la importancia de facilitar un
espacio dentro del horario de atencién a los apoderados para informar
los avances de los estudiantes, lo cual reflejaria en una mejora del
valor publico de la institucién.

Se determiné que existe una relacién positiva moderada entre la
seguridad y el valor publico de un PRONOEI del distrito de Comas,
2022, lo cual evidencia que, al mejorar la confianza en temas de
seguridad de la institucion, la satisfaccion del usuario mejoraria.

Se establecio que, entre la empatia y el valor publico de un PRONOEI

del distrito de Comas, 2022, conservan una correlacion positiva
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moderada denotando que, al capacitar al personal de la institucion en
temas de relaciones interpersonales, repercutiria favorablemente en
el valor publico e imagen que la institucion refleja en su ambito de

accion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Se recomienda que la profesora coordinadora del PRONOEI
establezca méas alianzas interinstitucionales y propicie
capacitaciones para las promotoras educativas comunitarias,
acorde con la Resolucion Viceministerial N° 036-2015-MINEDU
y la Norma Técnica para la Gestion de Calidad en el Sector
Publico, con la intencidon de mejorar la calidad de servicio de la
institucion.

Se recomienda que el PRONOEI del distrito de Comas busque
mejorar la infraestructura, mobiliario y equipos, a través de
proyectos de inversion publica, de acuerdo al punto 6.2 de la
Resolucion Viceministerial N° 036-2015-MINEDU, de la misma
manera gestionar con la UGEL 04 en el marco de la norma
mencionada y del pliego presupuestario institucional que se
realiza anualmente o buscando financiamiento de instituciones
privada como ONG que atienden el sector educativo, las cuales
pueden designar apoyo econOmico 0 material segun su
disponibilidad.

Se recomienda aumentar y fortalecer las alianzas
interinstitucionales del PRONOEI, tal como lo permite la
Resolucion Viceministerial N° 036-2015-MINEDU, la cual sefiala
la posibilidad de coordinar con el Ministerio de la Mujer y
Poblaciones  Vulnerables, Vivienda, Construccion vy
Saneamiento, Desarrollo e Inclusion Social, Gobierno Regional y
Local, mas alla de las clasicas e importantes alianzas con el
MINSA y el MININTER.

Se recomienda incluir un espacio para la atencion a los
apoderados de los nifilos en la programacion semanal que
elabora la profesora coordinadora conjuntamente con sus
promotoras, segun lo sefalado en la Resolucion Viceministerial
N° 036-2015-MINEDU.
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Quinta

Sexta

Se recomienda que la profesora coordinadora, en coordinacion
con la Comisaria correspondiente, gestione la inclusion de los
PRONOEI del distrito de Comas en el ambito de accién del “Plan
de Accion Distrital de Seguridad Ciudadana 2022”, instrumento
desarrollado y ejecutado por la municipalidad de Comas.

Se recomienda que la UGEL 04, a través del Area de Supervision
y Gestion del Servicio Educativo, coordine y determine la
evaluacién periodica del servicio y trato personal que las
promotoras educativas comunitarias brindan a sus usuarios, con
el fin de asegurar la calidad en el servicio acorde a la norma
técnica 002-2021-PCM-SGP “Norma Técnica para la Gestion de
Calidad en el Sector Publico”, aprobada por resolucion secretaria
de gestidén publica 004-2021-PCM/SGP vy la ley N° 28044, Ley

General de Educacion.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Calidad de servicio y valor publico en un programa no escolarizado de educacion inicial del distrito de comas, 2022

AUTOR: Nilton Angel Ordaya Pando

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

¢,Coémo la calidad de
servicio se relaciona con
el valor publico en un
Programa No
Escolarizado de
Educacién Inicial
(PRONOEI) del distrito
de Comas, 20227

Problemas especificos

¢En qué medida la
Tangibilidad se
relaciona con el valor
publico de un PRONOEI
en el distrito de Comas,
20227

¢En qué medida la
Fiabilidad se relaciona
con el valor publico de
un PRONOEI en el
distrito de Comas,
2022?

Objetivo general

Determinar la relacion
de la calidad de servicio
y el valor pablico en un
Programa No
Escolarizado de
Educacién Inicial del
distrito de Comas, 2022.

Objetivos especificos

Determinar la relacion
gue existe entre la
Tangibilidad y el valor
publico de un PRONOEI
del distrito de Comas,
2022

Determinar la relacion
que existe entre la
Fiabilidad y el valor
publico de un PRONOEI
del distrito de Comas,
2022

Hipotesis general

Existe relacion
significativa entre la
calidad del servicio y el
valor publico en un
Programa No
Escolarizado de
Educacién Inicial, 2022.

Hipotesis especificas:

Existe relacion
significativa entre
Tangibilidad y valor
publico de un PRONOEI
del distrito de Comas,
2022

Existe relacion
significativa entre
Fiabilidad y valor publico
de un PRONOEI del
distrito de Comas, 2022

Variable uno: Calidad de servicio

Dimensiones

Indicadores

items

Escala

Nivel y
rango

Tangibilidad

Considera usted que la
institucién tiene
instalaciones adecuadas
para brindar el servicio
educativo

Considera usted que la
institucién cuenta con
mobiliario (sillas, mesas,
recreativas) suficiente para
brindar el servicio
educativo

Considera usted que la
institucién cuenta con
equipos de sonido, asi
como equipos de computo
necesarios para brindar el
servicio educativo

Considera usted que la
institucién cuenta con
materiales de trabajo
brindado por el estado,
adecuados para brindar el
servicio educativo

Likert

Muy en desacuerdo (1)
En desacuerdo (2)
Indiferente (3)

De acuerdo (4)

Muy de acuerdo (5)

Inadecuado

(59 a 69)

Regular

(70 a 80)

Adecuado

(81 a 90)
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¢En qué medida la
Capacidad de respuesta
se relaciona con el valor
publico de un PRONOEI
en el distrito de Comas,
2022?

¢En qué medida la
Seguridad se relaciona
con el valor publico de
un PRONOEI en el
distrito de Comas,
20227

¢En qué medida la
Empatia se relaciona
con el valor publico de
un PRONOEI en el
distrito de Comas,
2022?

Determinar la relacion
que existe entre la
Capacidad de respuesta
y el valor pablico de un
PRONOEI del distrito de
Comas, 2022

Determinar la relacién
gue existe entre la
Seguridad y el valor
publico de un PRONOEI
del distrito de Comas,
2022

Determinar la relacion
gue existe entre la
Empatia y el valor
publico de un PRONOEI
del distrito de Comas,
2022

Existe relacion
significativa entre
Capacidad de respuesta
y valor pablico de un
PRONOEI del distrito de
comas, 2022

Existe relacion
significativa entre
Seguridad y valor
publico de un PRONOEI
del distrito de Comas,
2022

Existe relacion
significativa entre
Empatia y valor publico
de un PRONOEI del
distrito de Comas, 2022

Fiabilidad

Considera usted que la
institucién cumple con las
actividades previamente
planificadas

Considera usted que la
institucién cumple
adecuadamente su funcién

Considera usted que la
institucién cumple con la
totalidad de su jornada
laboral

Considera usted que se
realizan articulaciones
interinstitucionales con
otras instituciones publicas
o privadas para mejorar el
servicio educativo (por
ejemplo, ONG, postas,
comisarias, etc.)

Capacidad de
respuesta

Considera usted que la
institucion tiene establecido
un horario de atencion a
padres de familia

Considera usted que la
institucion realiza una
atencion oportuna a las
consultas o reclamos por el
servicio brindado

Considera usted que la
institucion llega a conocer
las caracteristicas de sus
usuarios
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. Considera usted que los
usuarios se sienten
seguros en la institucién

. Considera usted que siente
Seguridad seguridad con la servidora
publica

. Considera usted que la
institucién cumple su
funcion adecuadamente

12-14

« Considera usted que la
institucién es cortes con los
usuarios

e« Considera usted que en la
institucién se brinda trato
personalizado con los
usuarios

Empatia «  Considera usted que la
institucién tiene
predisposicién en el
cumplimiento de sus
funciones al atender a los
usuarios

. Considera usted que en la
institucién se brinda trato
amable con los usuarios

15-18

Variable dos: Valor publico

Dimensiones .
Indicadores

items

Escalas

Nivel y
rango
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Valor generado
por los servicios

Considera usted que los
servicios publicos
brindados por la institucion
satisfacen las necesidades
de los usuarios

Considera usted que los
servicios se brindan de
manera regular (sin
interrupciones)

Considera usted que los
aportes econémicos de
apoyo que brinda son bien
destinados

Considera usted que la
informacion proporcionada
es oportuna y de fécil
entendimiento

Considera usted que los
servicios publicos
brindados se realizan con
la calidad esperada en
beneficio de los usuarios

Considera usted que el
apoyo del estado es
suficiente para que se
pueda brindar un servicio
adecuado

Valor generado
por los
resultados

Considera usted que la
institucién socializa y
cumple las metas
programadas con los
usuarios del servicio

Considera usted que los
usuarios perciben
beneficios generados por

Likert

Muy en desacuerdo (1)
En desacuerdo (2)
Indiferente (3)

De acuerdo (4)

Muy de acuerdo (5)

Inadecuado

(53 a 64)

Regular

(65 a 74)

Adecuado

(74 a 85)
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los servicios publicos
brindados

Considera usted que existe
retroalimentacion
(aceptacion de opiniones)
con la institucién

Considera usted que existe
trasparencia en los
servicios brindados por la
institucion

Considera usted que la
institucion actda con
eficiencia y eficacia

Considera que la gestion
de la institucion identifica y
responde las aspiraciones
del usuario

Valor generado
por la confianza

Considera usted que la
atencion al usuario genera
confianza por la institucion

Considera usted que siente
confianza en la gestion de
la institucion

Considera usted que los
tramites, consultas y
solicitudes son atendidas
oportunamente por la
institucion

Considera usted que
cuando existe algun tipo de
conflicto, éste es atendido
oportuna y objetivamente

13-17
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. Considera usted que existe
voluntad de la institucion
por mejorar los servicios
publicos

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION POBLACION Y INSTRUMENTOS METODO DE ANALISIS
MUESTRA
Tipo: Basico. Poblacién: Variable 1: Calidad de servicio Estadistica descriptiva:

Disefio: No experimental, transversal, correlacional.

R?
Ox e O)-'

Dénde:

Ox: Valor de la variable independiente: Calidad de
servicio

Oy: Valor de la variable dependiente: Valor publico
R?: Correlacion de Spearman
Nivel: Correlacional

Método: Hipotético-deductivo.

117 alumnos de un
programa no
escolarizado del distrito
de Comas

Muestra:

90 alumnos de un
programa no
escolarizado del distrito
de Comas

Muestreo:

No probabilistico,
aleatorio

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Autoria: Nilton Angel Ordaya Pando

Variable 2: Valor publico
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Autoria: Nilton Angel Ordaya Pando

Los datos se agruparan en niveles de acuerdo
con los rangos establecidos, los resultados se
presentaran en tablas de frecuencias.

Estadistica inferencial:

Se usara el Coeficiente de Correlacion de
Spearman
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Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de variables

Variables
de estudio

Definicion
conceptual

Definicion
operacional

Dimensiéon

Indicadores

Escala de
medicién

Variable 1

Calidad de
servicio

Resultado de
una
evaluacion
entre el
conocimiento
y las
expectativas
de los
servicios
ofrecidos.

Brecha entre
las diferentes
percepciones
del usuario
segun sus
necesidades
de calidad de
Servicio

Tangibilidad

Instalaciones,
Mobiliario,
Equipos y
Materiales de
trabajo

Fiabilidad

Cumplimiento
en tiempos
acordados,
Promotoras
trasmiten
confianza,
Alumnos
confian en
promotoras,
Promotoras
cumplen horario
de trabajo y
Coordinacion
con otras
instituciones
publicas

Capacidad
de respuesta

Horario de
atencion a
padres de
familia,
Atencion
oportuna y
Conocimiento
de los
requerimientos
de los alumnos
ylo padres de
familia

Seguridad

Alumnos se
sienten seguros
en la institucién,
Los padres de
familia sienten
seguridad con
la promotora y
La promotora
cumple con su
funcion
adecuadamente

Empatia

La promotora
es cortés con
padres de
familia,

Existe trato
personalizado,
Predisposicion
por atencién,

Likert

(1) Muy en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

3

Indiferente

(4) De
acuerdo

(5) Muy de
acuerdo
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Trato amable
con los nifios y
Disponibilidad
de tiempo

Variable 2

Valor
publico

Refiere al
valor
ejecutado por
el estado a
través de
diferentes
normas y
servicios,
entre otras
acciones,
vale decir, es
la instancia
final percibida
por los
ciudadanos,
quienes son
los que
evaltan
finalmente a
las
instituciones
publicas, a
través de sus
politicas,
planes,
programas y
acciones

Analizar la
valoracion que
realiza el
ciudadano de
los servicios
recibidos
mediante una
encuesta, las
cuales
considere las
dimensiones
de valor
creado por
servicios, valor
creado por
resultados y
valor creado
por la
confianza

Valor creado
por servicios

Satisfaccion del
servicio y
Calidad del
servicio

Valor creado
por
resultados

Cumplimiento
de metas y
Beneficios
generados por
los servicios

Valor creado
por la
confianza

Confianza en el
servicio
brindado y
Confianza en la
gestion del
servicio

Likert

(1) Muy en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

3

Indiferente

(4) De
acuerdo

(5) Muy de
acuerdo
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Anexo 3. Validacién de instrumentos

‘l-l ESCUELA DE POSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTEUMENTO QUE MIDE CATIDAD DE SERVICIO

N DIMENSIONES | iems Pertinencia' |FRelevancia* Claridad* Superencias
DIAMENSION 1: TANGIBILIDAD Si Mo Si Mo Si Mo
1 Considera usted que la msttucion tene mmstalaciones adecuadas para
brindar el servicio edwcativo X X X
2 Considera usted que la msttucion cuenta con mobihano (sillas,
mesas, recreativas) suficiente para brindar el servicio educativo X X X
3 Ceonsidera uwsted gue la mstifucion cuenfa con equipos de somdo. asi
como aquipos de computo necesarios para brindar el servicio X X X
educatrro
4 Considera nsted que la msttucion cuenta con materiales de trabajo Se SUgierns wner en Cuents La ca_.'luiad da seTvicio en
brindado por el estado, adecuados para brindar el sermvicio educatmvo s X X 2l marco de 12 Modemnizacion de 1z Gestion
Pralica, v Ia MNonns tecmica para la gestion de
calidad de servicios en el sector publico.
DIAMENSION 2: FIABILIDNAT Si Mo Si No Si Mo
s Considera nsted que la msttucion cumple con las actmndades
previamente planificadas x L X
-] Considera nsted que la msttucion cumple adecuadamente su funcién
3 b el
T Considera usted que la msttucion cumple con la totalidad de su
jornada laboral X X X
B Considera usted que se realizan arhculaciones intenmshtucionales
con ofras instimciones piblicas o privadas para mejorar el sarvicio X X X
educatrve (por ejemplo, OMNG, postas, comusanas, ete.)
DIAENSION 3: CAPACTDAD DE RESFUESTA Si Mo Si No Si Mo
o Considera usted que la msttucion tene establecido wn horarno de
atencidn a padres de familia X X X
10 Considera usted que la msttucion realiza una atencion oporiuna a las
consultas o reclamos por el sermacio brindado X X X
11 Considera usted que la msttucion llega a conocer las caracterizheas Se sugiers tener en cusnt los distintos canales de
de =1= n-uarios b b X atencion, asl como el mivel de accesibilidad del
servicio de atencion.
DIAMENSTON 4: SEGURIDAD Si Mo Si No Si Mo
12 Considera usted que los usuarios se sienten seguros en la institucion
J X X
13 Con=idera nsted que siente seguridad con la servidora pubhica
3 b 3
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14 | Considera usted que la institncién cumple su funcidn adecuadamente
3 e 3
DIMMENSION £: EMPATIA Si No Si No Si No
15 | Considera usted que la mshtacion es cortes con los uwsnarios
b pd X

16 | Considers usted que en la mstifucion se brinda trato personalizado

con los usuwarios X X X
17 | Considers usted que la mshiacion fiene predisposicion en el

cumplimiento de sus funciones al atender a los usuarios X X X
18 | Considera usted que en la mstitucion se brinda trato amable con los Se sugiere identificar lzs caracteristicas de las

wsnErios X X X personss que demandan el servicio.

Observaciones (precisar si hav suficiencia): Los items cuentan con suficiencia para ser aplicados.
Opinidn de aplcabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Lazaro Alegre Jerenwy Jesus

Especialidad del validador: Maesttro en Gobiemo y Politicas Pablicas

Pertinencia: El item comesponde al concepto tednico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensicén
especifica del constrocto.

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el emmnciado del item, es conciso,
exacte vy directo.

Nofa: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimengion.

Mo aplicable [ ]

DNI: 46151570

12, de mavo del 2021,

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VALOR PUBLICO

N DIAMENSIONES / items Fertinencia' |Relevamcia® Claridad* Sugerencias
DIAMENSION 1: VALOR CEEADWD POR SERVICTOS Si Mo Si No Si Mo
1 Considera usted que los sermacios publicos brindados por la
mstitucidn satisfacen las necesidades de los usuarios X X X
2 Considera usted que los sermvicios se brindan de manera regular (sin
miermapcrones) X X X
3 Considera usted gue los aportes econdmicos de apovo gue brinda son
bien destimados X b X
4 Considera usted que la mformacion proporcionada es oportunz v de
faril entendmmento X X X
= Considera uwsted que los servicios pablicos brindados se realizan con
la calidad esperada en beneficio de los usuarios X X X
& Considera usted que el apovo del estado es suficiente para que se Se sugiere tenser en cuenta la calidad de servicio en
pueda brindar un servicie adecuado X b o X &l marco de 1z Modemizacion de la Gestion
Priblica, ¥ Ia Nonms técnica para la gestion de
calidad de servicios en el sector publico.
DIAMENSION 2: VALOR CEEADO POR RESTULTATHODS Si Mo Si No Si Mo
7 Considera usted que la msttacion sociahiza v cumple las metas
programadas con los usuanios del servicio X X b4
B Considera usted que los nsuarnos perciben beneficios generados por
los servicios publicos bindados X X b4
L Considera usted que existe retroalimentacion (aceptacion de
opmicnes) con la institucion X X X
10 | Considera usted que existe trasparencia en los servicios bnndados
por la institucion X X b4
11 | Considera usted que la mshtucion actia con eficiencia ¥ eficacia
X i i
12 | Considera que la geston de la institucion identifica v responde las Se sugiere tener en cuenta la efectvidad lograda
aspiraciones del usuwaio 3 X X con el valor generado, es decir uma buena
) adminisracion pablica v politicas pablicas
conllevan a la generacion de un valor pablico
DIAENSION 3: VALOR CEEADWD POR LA CONFIANTZA Si Mo Si No Si Mo
13 | Considera usted que la atencion 2l nsuarno genera confianza por la
mstrfuneion X X X
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14 | Considera usted que siente confianra en la gestién de la institucidn
X 3 3
15 | Considera usted que los tramates, consultas v seheitudes son
atendidas oportunamente por la institecion X x X
16 Considera usted que cuando existe algin tipo de conflicto, éste es
atendido oporfuna v objetrvrameante X X X
17 | Considera usted que existe vohmtad de la insttueion por mejorar los E: pecesario considerar que un satodiagnostico en
servicios piblicos X b X mataria de calidad del servicio, peunjﬁ{é lag
mejoras en los servicios brindsdos v 251 conmibuir
en al bienestar de la sociedad (walor pablico).

Observaciones (precisar si hav suficiencia): Los items cuentan con suficiencia para ser aplicados.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador: Mg. Lazaro Alegre Jereny Jesis DNI: 46151570

Especialidad del validador: hMaestro en Gobiemo y Peliticas Pablicas

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado. 12, de mayo del 2022.
'Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensicn

especifica del constructo.

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el emmciado del item, es conciso,

exacto v directo.

Nofa: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn. & e

Firma del, Ex perto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad?®

Sugerencias

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

Si No

Si No

Si No

Considera usted que la institucién tiene instalaciones adecuadas para
brindar el servicio educativo

X

Considera usted que la instituciéon cuenta con mobiliario (sillas,
mesas, recreativas) suficiente para brindar el servicio educativo

LA

Considera usted que la institucién cuenta con equipos de sonido, asi
como equipos de computo necesarios para brindar el servicio
educativo

Considera usted que la institucién cuenta con materiales de trabajo
brindado por el estado, adecuados para brindar el servicio educativo

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Considera usted que la institucion cumple con las actividades
previamente planificadas

Considera usted que la instituciéon cumple adecuadamente su funcion

Considera usted que la institucién cumple con la totalidad de su
jornada laboral

Considera usted que se realizan articulaciones interinstitucionales
con otras instituciones publicas o privadas para mejorar el servicio
educativo (por ejemplo, ONG, postas, comisarias, etc.)

¥ PF R AR AR

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Si No

Considera usted que la institucién tiene establecido un horario de
atencion a padres de familia

Considera usted que la institucién realiza una atencién oportuna a las
consultas o reclamos por el servicio brindado

Considera usted que la institucién llega a conocer las caracteristicas
de sus usuarios

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Si No

12

Considera usted que los usuarios se sienten seguros en la institucion

13

Considera usted que siente seguridad con la servidora publica

14

Considera usted que la institucién cumple su funcién adecuadamente

R 2l X (% IX (g KRR [gR] X (XX

Rl 2 R X [%
Z
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DIMENSION 5: EMPATIA Si | No | Si [ No | Si | No
15 | Considera usted que la institucion es cortes con los usuarios K X )(
16 | Considera usted que en la institucién se brinda trato personalizado
con los usuarios )( 3 )(
17 | Considera usted que la institucién tiene predisposicion en el
cumplimiento de sus funciones al atender a los usuarios )( )< )(
18 | Considera usted que en la institucién se brinda trato amable con los
usuarios )L A~ )(
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ...... Cuenta . Con. SuRicienCiA.. PRARA. 3€R. ALLIcARA..............
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir | | No aplicable | ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr/ Mg: PR.I05L..SRuesTo. Midal.. FikuanDe2 pn: QF6.0F123
. t
Especialidad del validador: .. ROCHAR. ... €M C0BI&RMA ... LONR A LuBLICA....ccerercce s
!Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. J'l' de m\“o' """ ~ del 2022,
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo. ‘
Nota: Se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes para medir la dimension. Firma d&l Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VALOR PUBLICO

N* DIMENSIONES / items Pertinencia' | Rele ia Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: VALOR CREADO POR SERVICIOS Si No Si No Si Neo
1 Considera usted que los servicios pablicos brindados por la
institucién satisfacen las necesidades de los usuarios )( W ><
2 Considera usted que los servicios se brindan de manera regular (sin
interrupciones) o )<
3 Considera usted que los aportes econdmicos de apoyo que brinda son
bien destinados ¥ pod prd
4 Considera usted que la informacién proporcionada es oportuna y de
ficil entendimiento )< )< X
5 Considera usted que los servicios pliblicos brindados se realizan con
la calidad esperada en beneficio de los usuarios )< )S )<
6 Considera usted que ¢l apoyo del estado es suficiente para que se
pueda brindar un servicio adecuado e > P
DIMENSION 2: VALOR CREADO POR RESULTADOS Si No Si Neo Si Neo
7 Considera usted que la institucién socializa y cumple las metas
programadas con los usuarios del servicio )< )< )<
8 Considera usted que los usuarios perciben beneficios generados por
los servicios pablicos brindados )< K >
2 Considera usted que existe retroalimentacion (aceptacion de
opiniones) con la institucion X E X
10 | Considera usted que existe trasparencia en los servicios brindados
por la institucién )( P b
11 | Considera usted que la institucién actia con eficiencia y eficacia > b >
12 | Considera que la gestion de la institucion identifica y responde las < ><
aspiraciones del usuario )C
DIMENSION 3: VALOR CREADO POR LA CONFIANZA Si No Si No Si No
13 | Considera usted que la atencion al usuario genera confianza por la
institucion ¥ -5 )(
14 | Considera usted que siente confianza en la gestién de la institucién . % ><Z
15 | Considera usted que los tramites, consultas y solicitudes son % )(

atendidas oportunamente por la institucién
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7 Escuets o Puseravo
16 | Considera usted que cuando existe algin tipo de conflicto, éste es
atendido oportuna y objetivamente )< )< )(
17 | Considera usted que existe voluntad de la institucién por mejorar los
servicios piblicos £ X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ...... CRGATE®D....Lom.... SUFRGEnGA.. Paka. SR APLcaABLE .o
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [>] Aplicable después de corregir [ | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador: Dr/ Mg: - #R.. Ja8 €. £RaEstR. MATAL.. FelnanDe 2 on: D70 0F{R3
Especialidad del validador: DOSHOR. . &5 BORIERNA.....ax - PHILA . LVNBLECA. ..cvvoooereeceseescsesssessesse s ssssssssssssssenes
e de HAYQ........... del 2022,

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién

especifica del constructo.
}Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
e

exacto y directo.
Nota: Se dice suficiencia cuando los items planieados son suficientes para medir la dimensién. Firma d& Experto Informante
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GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

VIDAL FERNANDEZ, JOSE ERNESTO
DNI 07607123

VIDAL FERNANDEZ, JOSE ERNESTO
DNI 07607123

VIDAL FERNANDEZ, JOSE ERNESTO
DNI 07607123

VIDAL FERNANDEZ. JOSE ERNESTO
DNI 07607123

BACHILLER EN ECONOMIA
Fecha de diploma: 15/10/2003
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (=)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

ECONOMISTA
Fecha de diploma: 27/07/2004
Modalidad de estudios: -

MAESTRO EN CIENCIAS

MENCION PROYECTOS DE INVERSION
Fecha de diploma: 12/06/2013

Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**)
Fecha egreso: Sin informacion (<)

DOCTOR EN GOBIERNO Y POLITICA PUBLICA
Fecha de diploma: 05/04/22
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 03/03/2018
Fecha egreso: 16/01/2021

UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
PERU

UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
FPERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
FPERU

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
FERU

) Ante la falta de informacion, puede presentar su consulta formalmente a traves de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace hitps:/fenlinea.sunedu.gob.pe!
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1 ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

Ne DIMENSIONES / ftems Pertinencia! | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION t: TANGIBILIDAD Si No Si No Si No
1 Considera usted que la institucidn tiene instalaciones adecuadas para
brindar el servicio educativo X X X
2 Considera usted que la institucién cuenta con mobiliario (sillas,
mesas, recreativas) suficiente para brindar el servicio educativo X X X
3 Considera usted que la institucion cuenta con equipos de sonido, asi
como equipos de cdmputo necesarios para brindar el servicio x % x
educativo
4 Considera usted que la institucidn cuenta con materiales de trabajo
brindado por el estado, adecuados para brindar el servicio educativo X X X
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si ~No si | ~o | si ~Na
5 Considera usted que la institucién cumple con las actividades
previamente planificadas X X X
6 Considera usted que la institucién cumple adecuadamente su funcion x X X
7 Considera usted que la institucion cumple con la totalidad de su
jornada laboral X x X
8 Considera usted que se realizan articulaciones interinstitucionales
con otras instituciones publicas o privadas para mejorar el servicio x X <
educative (por gjemplo, ONG, postas, comisarias, etc.)
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA si | ~o si | ~o | si | ~e
b Considera usted que la institucidn tiene establecido un horario de
atenicién a padres de famitia X X X
10 | Considera usted que la institucidn realiza una atencién oportuna a las
consultas o reclamos por el servicio brindado X X X
11 | Considera usted que la institucién llega a conocer las caracteristicas
de sus usuarios X X x
DIMENSION 4: SEGURIDAD si | mo | si | No | s 1 o
12 | Considera usted que los usuarios se sienten seguros en la institucién e x e
13 | Considera usted gue siente seguridad con la servidora publica 3 x e
14 | Considera usted que la institucion cumple su funcién adecuadamente x < %
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;ﬁ‘; ESCUELA DE POSGRADO

DIMENSION 5: EMPATIA si No si | ~o | si No

15 | Considera usted que la institucion es cortes con los usuarios X X X

16 | Considera usted que en la institucidn se brinda trato personalizado
con los usuarios X X X

17 | Considera usted que la institucidn tiene predisposicion en el
cumplimiento de sus funciones al atender a los usuarios X X X

18 | Considera usted que en la institucién se brinda trato amable con los
usuarios X X X

El instrumento cuenta con suficiencia para ser aplicado
Observaciones (precisar i hay sUTICIeIMCIAYS 1oviiviiiinriiieieiesiiiereisriinnsinsiiessiiisiarertreesesstorersariseresinsrerossrosssssisrsrarersrsserssiosrrastnsrrestoses

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X } Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Dr, Javier Miguel Masias Astengo
Apellidos y nombres del juez validador: Dr/ Mg: .oviiiviiriiiriieiiioiniiisinmeiimeiiiiercieisa e DNI: 08756000

Doctor en Finanzas e Tnvestigacién Comercial
Especialidad del validador: .....viivrvannioiinniiiiiricininnereioi .. SRR P,

satrenrestantur e searn e

IPertinencia: El ftem corresponde al concepto tedrico formulada, 12, de mayo\del 2021.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso,

exacto y directo. s
Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién. Firma del Expe:‘t\é‘ Infermante
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§ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VALOR PUBLICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: VALOR CREADO POR SERVICIOS Si No Si No Si No
1 Considera usted que los servicios ptiblicos brindados por la
institucion satisfacen las necesidades de los usuarios X X X
2 Considera usted que los servicios se brindan de manera regular (sin
interrupciones) X x X
3 Considera usted que los aportes econdmicos de apoyo que brinda son
bien destinados X X X
4 Considera usted que la informacién proporcionada es oportuna v de
facil entendimiento X X X
H Considera usted que los servicios publicos brindados se realizan con
la calidad esperada en beneficio de los usuarios X x X
6 Considera usted que el apoyo del estado es suficiente para que se
pueda brindar un servicio adecuado X X X
DIMENSION 2: VALOR CREADO POR RESULTADOS si | No si | No | si No
7 Considera usted que la institucidn socializa y cumple las metas
programadas con los usuarios del servicio X X X
8 Considera usted que los usuarios perciben beneficios generados por
los servicios publicos brindados X X X
9 Considera usted que existe retroalimentacion (aceptacién de )
opiniones) con la institucién x x X
10 | Considera usted que existe trasparencia en los servicios brindados
por la institucion X X X
11 | Considera usted que la institucidn actda con eficiencia y eficacia X X X
12 | Considera que la gestion de la institucidn identifica y responde las
aspiraciones del usuario X X X
DIMENSION 3: VALOR CREADO POR LA CONFIANZA si | o st | %o | 5 | No
13 | Considera usted que la atencidn al usuario genera confianza por la
institucién X X X
14 | Considera usted que sienie confianza en la gestion de la institucién % X X
15 | Considera usted que los tramites, consultas y solicitudes son
atendidas oportunamente por la institucién X X X




jﬁ ESCUELA DE PFOSGRADO
S :

16 Considera usted que cuando existe alglin tipo de conflicto, éste es
atendido oportuna y objetivamente X X X

17 | Considera usted que existe voluntad de la institucidn por mejorar los
servicios publicos X X X

El instrumento cuenta con suficiencia para ser aplicado
Observaciones (precisar si hay suficiencia): c.oo.iiiieiiiiiiiiiiiiiiciiiniiieiiaciieseeisstassencannnes S R R S A P e TV SRR O R A S R

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Dr. Javier Miguel Masias Astengo
Apellidos y nombres del juez validador: D1/ ME: cviiiiiiiiiiiiiiiiisiiiiiisteriiniicisatsnsscreassosserssannee DNI: 08756000

Doctor en Finanzas e Investigacion Comercial
Especialidad del VAlIdat 0Fs eissovons versmmensions o vos somsms s s s vies s e s 65,09 s vs s svnsaes s 600 0o S it o i

D R R T T T W R P IPRIY

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 12, de mayo del 2021.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es coneciso,

exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Firma del E:he{to Informante
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GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MASIAS ASTENGO, JAVIER MIGUEL
DNI 08756000

MASIAS ASTENGO, JAVIER MIGUEL
DNI 0&756000

MASIAS ASTENGO, JAVIER MIGUEL
DNI 0&756000

MASIAS ASTENGO, JAVIER MIGUEL
DNI 08756000

BACHILLER EN ECONOMIA
Fecha de diploma: 091121977
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (=*)
Fecha egreso: Sin informacion (**)

MASTER EN BANCA Y FINANZAS
Fecha de diploma: 04/11/1993
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (™)

ECONOMISTA
Fecha de diploma: 26/01/1979
Modalidad de estudios: -

TiTULO DE DOCTOR DENTRO DEL PROGRAMA DE FINANCIACION E
INVESTIGACION COMERCIAL
Fecha de Diploma: 13/07/2006
TIPO:
« RECONOCIMIENTO

Fecha de Resolucion de Reconocimiento: 23/02/2017

Modalidad de estudios:
Duracion de estudios:

UNIVERSIDAD DE LIMA
PERU

UNIVERSIDAD DE LIMA
PERU

UNIVERSIDAD DE LIMA
FERU

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE MADRID
ESPANA

Ante la falta de informacion, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace https://enlinea.sunedu.gob.pe/
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CALDERON PANIAGUA DENNYS GEOVANNI, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad de servicio y valor
publico en un programa no escolarizado de educacion inicial del distrito de Comas, 2022",
cuyo autor es ORDAYA PANDO NILTON ANGEL, constato que la investigacion cumple
con el indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
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En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
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