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RESUMEN

El objetivo general de este estudio fue determinar como influye la Administracién
en la gestion de Calidad en la Oficina General de Administracién del Ministerio de
la Mujer y Poblaciones Vulnerables — Lima, 2019. La investigacion es cuantitativa,
no experimental y transversal y su estudio es de tipo correlacional. Se trabajé con
toda la poblacion, que fue de 70 trabajadores y se empled la técnica de la encuesta
y como instrumento el uso del cuestionario, que fue aplicado a los servidores de la
Oficina de Asuntos Financieros (13 trabajadores), la Oficina de Abastecimiento y
Servicios (30 trabajadores), la Oficina de Tecnologia e Informatica (16 trabajadores)
y de la misma Oficina General de Administracion (11 trabajadores).

Los resultados obtenidos después del procesamiento y analisis de los datos,
nos indican lo siguiente: Al realizar la estadistica para este caso concluye que la
Regresion Ordinal en ajuste de los modelos corresponde en Sig. 0.000 siendo este
<«: 0,001 es por ello que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna que menciona la existencia significativa de la administracion en la Gestion
de calidad en la oficina General de Administracion Ministerio de Promocion de la

Mujer y Poblaciones vulnerables, periodo 2019.

Palabras claves: Administraciéon y la gestion de calidad
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ABSTRACT

The general objective of this study was to determine how the Administration
influences Quality management in the General Office of Administration of the
Ministry of Women and Vulnerable Populations - Lima, 2019. The research is
guantitative, not experimental and transversal and its study is of correlational type.
We worked with the whole population, which was 70 workers and we used the
technique of the survey and as an instrument the use of the questionnaire, which
was applied to the servers of the Office of Financial Affairs (13 workers), the Supply
Office and Services (30 workers), the Technology and Information Office (16
workers) and the General Administration Office (11 workers).

The results obtained after the processing and analysis of the data indicate
the following: When performing the statistics for this case, it concludes that the
Ordinal Regression in adjustment of the models corresponds in Sig. 0.000, being
this <=: 0.001, that is why rejects the null hypothesis and accepts the alternative
hypothesis that mentions the significant existence of the administration in the Quality
Management in the General Office of Administration Ministry of Promotion of

Women and Vulnerable Populations, period 2019.

Key word: Management in quality management
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1.1. Realidad problematica

Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica (2017), sefialé que en los
altimos decenios, se han presentado una serie de factores externos, que han
afectado a la administracion publica de diversos paises, principalmente
latinoamericanos, tales como los procesos ligados al avance de la Tecnologia de
Informacién y Comunicaciones, la globalizacién, al auge democratico y participativo
ciudadano, principalmente, que imponen nuevos retos al gobierno, del mismo
modo, hay factores internos, como la ineficiencia de la forma de ejecutarse el gasto
publico, los escasos mecanismos de rendicion de cuentas, la mayor preocupacion
por cumplir con la normatividad sobreponiendo la atencion prioritaria a los
ciudadanos, la corrupcién, el clientelismo, la excesiva burocratizacion, la
inseguridad ciudadana, la persistente pobreza, la falta de valores; generando
resultados deficientes en las instituciones publicas y ello incide en la percepcion del
ciudadano, que no solo demanda bienestar econémico, sino, un entorno adecuado
en donde pueda desarrollarse socialmente y contribuir a la sociedad.

La Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto (2014), refiri6 que en
lineas generales, toda entidad u organismo del sector publico, que pertenezca al
Gobierno Nacional, Regional o Local se maneja mediante un crédito presupuestario
asignado en la mencionada ley, a fin de que pueda cumplir con sus fines, esta
entidad u organismo tiene definida una estructura organica, compuesta de érganos
y unidades organicas, que se caracteriza por ser burocrética, es decir, existen
relaciones jerarquicas rigidas, autoridad de decision centralizada, alta
formalizacion, funciones fijas, etcétera, asimismo, cada 6rgano componente de esta
estructura, esta participando activamente de actuaciones de operacion e inversion
de los Planes Operativos Institucionales (POI) anuales, cuyo alcance es en
promedio de 03 afios a menos, ya que guarda relacion con el Plan Estratégico
Institucional (PEI), pero su ejecucion corresponde a un periodo presupuestal, en
este escenario, la (OGA), como érgano de apoyo, tiene la responsabilidad de dar
apoyo a los organismos con recursos, tales como, financieros, materiales y de
servicios, asi como establecer procedimientos para el pronto pago y medidas de

controles internos para salvaguardar los bienes patrimoniales, entre otros.



La administracién desde que empezo en el siglo veinte, considera cuatro
funciones especificas para los gerentes, segun Stoner, Freeman y Gilbert (2014),
esto comprende las actividades basicas para planificarse, organizarse, dirigirse y
controlarse relacionando talentos humanos, tiempo, tareas, tecnologia, ambiente
laboral y estructura organizacional, este concepto plantea un procesamiento por la
que logra generar productos o prestar servicios de acuerdo a pautas que establecen
metas para dar satisfaccion a los usuarios.

Segun la Norma Internacional ISO 9001 (2015), con relaciéon a la otra
variable, precisamos que la dicha normativa, le da responsabilidad directa a la
organizacion de estratégicamente plantear un sistema que involucre las gestiones
calificativas y el enfoque basado en procesos, pero adaptado a sus necesidades,
lo cual es aplicable tanto para las organizaciones estatales como privadas.

Mokate (2014), al plantear una gestion orientada a la calidad, se requiere
enfocarse a lo que son estrategias de abordaje modernas de lo cual no escapa la
administracion publica. Su implementacion debe garantizar la mejora continua, lo
que permitird que el procesamiento se desarrolle con eficacia, eficiencia y
efectividad en beneficio del ciudadano, es decir, de la poblacién objetivo, al cual se
dirige politicas institucionales y que es la razén de ser, de toda institucién publica.

Gomez (2017), en los procesos administrativos se producen en simultaneo
una enorme gama de situaciones, esto propicia que la gestién orientada a la calidad
se enfoque para poder adaptar los elementos segun las realidades de nuestras
economias latinoamericanas y para ello la Administracion, que se realiza a traves de
las personas, tiene que adaptar metodologias como cuestionarios existentes en la
teoria administrativa para poder influir en el gestiona miento y lograr resultados en
una atencion optima al ciudadano, considerando ademas que el marco normativo en
el sector publico es de caracter detallista y restringido, los organigramas son de
mando vertical y predomina la departamentalizacion en las funciones realizadas.

De esta forma, el considerar en una institucion publica cuales son las
expectativas de los clientes, se detectan elementos que podrian estar siendo
deficientes y requieren fortalecerse y otros que cumplen con los estandares y son
preservados, para esto juega un papel importante los procesos para la mejor
Administracion alcance la calidad requerida y pueda tener como resultado un buen

servicio a los conciudadanos varones como mujeres (op cit).



Asumiendo lo anterior, cabe citar a Malvicino (2013), quien refiere que el
concepto de ciudadano en la administracion publica, equivale al cliente de la
administracion privada, es por ello que cada instancia es disefiada para satisfacer
necesidades y si esta meta no se alcanza de forma 6ptima, refiere una probleméatica
que debe ser abordada estratégicamente para alcanzar los estandares de calidad
que se requiere para satisfaccion de los usuarios.

Profundizando esta idea, Moyado (2013), destaca que la gestion orientada
a la calidad considerando la caracterizacidbn administrativa, donde plantea la
orientacién al cambio que permita dar mayor celeridad a los procesos e ir
eliminando transacciones que se presten a mecanismos corruptos, que opaquen la
transparencia para los usuarios y resten eficacia. Por otra parte, estos cambios
responden a presiones, donde destacan la disponibilidad de presupuestos, la
creciente demanda de los ciudadanos, quienes estan poniendo en accion
exigencias referidas a derechos que estdn normados y les presagian una atencion
en el sector publico, tal como se establecen en las ofertas realizadas por el gobierno
y gque refieren entre otras cosas legitimidad, transparencia, uso de nuevas
tecnologias y tendencias, las cuales son de uso comun del sector privado.

Es de acotar que la peculiaridad del servicio otorgado por una entidad
publica difiere al de una privada, en el caso del MIMP, estamos refiriéndonos a una
mujer maltratada, a un nifio o adulto mayor abandonado, etc., que requiere la
atencion de un equipo multidisciplinario y de la intervencion de otros entidades
publicas a fin de dar proteccion garantizando sus derechos, sin embargo, esto no
exime, el realizar una atencion que garantice una excelente atencion ofrecida, el de
establecer procesos con instrumentos gerenciales que den respuesta a las posibles
expectativas necesarias de los clientes (op cit).

A continuacion podemos apreciar los esfuerzos que esta haciendo los
Gobiernos de turno, al ser una politica de Estado (parte del Acuerdo Nacional), la
implementacion de la actualizacién gestional a través de la Secretaria de Gestion
Publica de la PCM, que rectora los sistemas administrativos modernos gestionales,
el cual ha aprobado las politicas nacionales de actualizacion de gestiones publicas
al 2021, teniendo como objetivo un Estado Moderno orientado al ciudadano,
unitario, descentralizado, eficiente, abierto e inclusivo, para lo cual establece cinco

pilares que son:



Alineamiento de politica publica, plan estratégico y plan operativo;
presupuesto  para resultados; gestionales procesales, simplificando
administrativamente y organizativamente; servicios civiles meritocraticos y
sistemas de informaciones, seguimientos, monitoreos, evaluaciones y gestiones del
conocimiento. Para el efecto, nos vamos a enfocar en el tercer pilar, denominado
gestidn por procesos, debido a que consideramos un avance en el gestiona miento
de la excelencia que se quiere implementar en los sectores publicos y esta definida
como aquel enfoque metodoldgico que coadyuva a gestionar integralmente los
procesos, actividades, tareas y formas de trabajo contenidas en la “cadena de
valor”, esto significa pasar de un enfoque funcional, donde predominan las
funciones y los procesos son horizontales y transversales (cruzan distintas areas)
a un enfoque de gestiones por procesamiento orientado a resultados, donde los
procesos gestionan la entidad, a través del desarrollo de competencias de los
trabajadores, en busca para realizar una labor eficaz, eficiente y con valor publico.

En el MIMP, se ha avanzado muy poco en la ruta hacia la gestién por
procesos, recién se estd dando los lineamientos para identificar y clasificar los
procesos en estratégicos, operativos 0 misiones que apoyan O soportan y
paralelamente con la expediciébn de normas como manuales clasificadores de
cargos, aprobacion de politicas de riesgos, etc. que no coadyuvan al proceso.

Entonces, normativamente, se aprobd una politica orientada a la
actualizacion gestional a nivel de las instituciones publicas esto se desarroll6 el 09-
01-2013, bajo la figura de un Decreto Supremo cuyo numero es 004-2013-PCM,
por otro lado, con fecha 04-07-2013 se aprueba la Ley del Servicio Civil, ademas
en julio 2014, mediante la Ley 30224 se crea los sistemas nacionales de la calidad
conjuntamente con el Instituto Nacional de la Calidad, asumiéndose que
progresivamente, deberian reestructurarse las organizaciones publicas hacia un
enfoque por procesos, pero, debe ser concatenado, iterativo e integral y ser parte
del Acuerdo Nacional, constituyéndose en una politica permanente y sirva como eje
para el desarrollo econémico y social peruano.

Asimismo, el 30-12-2016 se expide el Decreto Legislativo 1310, el cual
conjuntamente con Decreto Legislativo 1448, publicado el 15-09-2018 se busca
simplificar los tramites en los 6rganos estatales en beneficio del ciudadano, por
medio de una Comision Multisectorial de Calidad Regulatoria.



Actualmente, para mejorar la ejecucion presupuestal y tener la informacion en
tiempo real, se utliza los Mddulos Informéticos delos sistemas administrativos
financieros (SIAF — SP) y otros de bastante utilidad para los 6érganos de apoyo de la
entidad publica, de distinto nivel de gobierno.

En resumen, podemos apreciar que el Gobierno, esta avanzando a la
modernizacién pero no de manera integral, son esfuerzos aislados, puede ser la
implantacion del Modulo Informatico SIAF-SP, se esta implementando otros programas
de tramite documentario a fin de reducir el uso del papel, es decir, se busca que el
Director o Jefe realice la firma digital en un documento electrénico, que va a ser
destinado al servidor que deba ejecutar el pedido, sin embargo, las normas expedidas
como la Ley de Contrataciones, la Directiva de Tesoreria, la Directiva de Ejecucion
Presupuestaria, etc., indican que debe haber documentos fisicos que sustenten las
operaciones formandose expedientes para su pago respectivo.

De este modo estamos analizando a la OGA, cémo 6rgano de apoyo, su
responsabilidad es entregar los recursos financieros, materiales y servicios en la
oportunidad requerida, aminorando el coste para el Estado y en Optimas condiciones.

Los clientes externos de la OGA, de acuerdo a la estructura organica del MIMP,
hemos considerado a la de alta direccion, diversos érganos de asesoramiento, otros de
Linea y de Control Institucional — OCl y la Procuraduria Publica, también, las Sociedades
de Beneficencias, los Pensionistas del MIMP y los Organos Rectores.

Los clientes internos de la OGA serian los colaboradores de la Oficina de
Tesoreria (OT), Oficina de Contabilidad (OC), la Oficina de Abastecimiento y Servicios
(OAS) y Oficina de Tecnologias de la Informacion (OTI).

Los productos (incluidos servicios) que se entrega a cada uno de estas
unidades organicas, indistintamente del nivel o jerarquia, los clasificamos en: Recursos
Financieros: Encargos, viaticos, reembolso de gastos, fondos de caja chica, pago de
remuneracion al personal CAS y CAP, pago de la CTS, pago de sentencias judiciales,
etc.; Recursos Materiales: Pasajes, Bienes entregados a través de Almacén (PECOSA),
transporte para traslado de personas, transporte para traslado de bienes, donaciones,
etc. y Servicios varios: Pago de Luz, agua, vigilancia, ascensores, limpieza, mensajeria,
etc., reparacion de muebles, electricidad y desagiie. Reparacion y mantenimiento del
equipo informatico: computadoras, teclado, impresora.

Para realizar cualquiera de estos productos y/o servicios, se requiere cierta
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cantidad de procesos en la OGA (en Logistica, contabilidad, tesoreria e informética), que
se inician con el requerimiento del usuario en lo que intervienen, los conocimientos y
experiencia del personal, la disponibilidad presupuestaria, la utilizacion de software
(SIGA, SIAF, etc.), para que se encuentre disponible en forma oportuna al usuario,

aminorando los costos para el Estado y en 6ptimas condiciones.

Para ilustrar tenemos la siguiente figura:

U U
S S
U ENTRADAA PROCESO SALIDA U
A A
R - Registro en el Modulo SIGA. R
- Registro en el Modulo SIAF de : |
I e  Certificacion Presupuestaria (@)
. Fase de Compromiso
O . Fase de Devengado
. Fase de Giro / Pago

Pedido de Compra - Recursos Financieros
Pedido de Servicio - Recursos Materiales
Pedido de Caja Chica - Servicios varios.

Figura 1: El Proceso de atencién de un requerimiento

Del mismo modo la OGA est& en la obligacion de hacer seguimiento de los
Planes Operativos Institucionales, a fin de incidir en la apertura del Presupuesto
asignado al MIMP, asi como en la consecucion de los objetivos institucionales.

Debemos acotar que, influenciando administrativamente las gestiones de
excelencia, esta determinado por las decisiones del funcionario a cargo de dicha
Oficina, que, al ser un cargo de confianza, es elegido no por su perfil o
competencias, sino por su acercamiento al régimen de turno o su cercania con
algun funcionario de la Alta Direccion, lo que puede generar retraso en la cuanto a
implementar la modernizacion en la entidad MIMP o en contraparte
implementandose politicas de calidad. Esto es un tema no contemplado en los
estudios administrativos, pero, consideramos que es un tema importante en la

cautela y gestiéon de los recursos.



1.2. Trabajos previos

1.2.1. Antecedentes internacionales

Villamar (2016) en su investigacion titulada Modelo de gestién de calidad para el
mejoramiento en la fabricacion de cocina de gas presentado en la Universidad de
Guayaquil en Ecuador, su enfogue en los objetivos es la definicion de las
herramientas adecuadas con el fin de controlar las variables criticas que puedan
afectar las caracteristicas del producto y servicio, la metodologia empleada es la
cuantitativa manejando una poblacién de 553 colaboradores con una muestra de
82 encuestas la cual arroja como conclusion un modelo de gestidbn y sus
herramientas de control con analisis estadisticos que asegura la mejora de calidad
del producto, uno de sus aportes principales es sistematizar las variables del
proceso productivo que influya de forma directa sobre la calidad del producto.

Flores (2015) en su tesis Proceso administrativo y gestion empresarial en
coproabas Jinotega 2010-2013, presentado en la Universidad Nacional Autbnoma
de Nicaragua, Managua; enfocando su objetivo en el desempefio de gestion
administrativa en el uso de los procesos usando la metodologia con un enfoque
cualitativo manejando elementos cuantitativos con una poblacion de 15
trabajadores y una muestra de 3 entre ellos jefes de areas y gerente, el instrumento
empleado fue documental con observaciones directa y realizando entrevistas,
donde arrojo como conclusion que los procesos administrativo y gestion
empresarial se llevdo a cabo de manera parcial ya que de manera limitada los
conocimientos administrativos de los 6rganos directivos tienen compromisos para
la soluciones alternativas en cuanto al desempefio.

Campos (2014) en su trabajo de grado titulado Aplicacion de un sistema de
planificacion estratégica y control de gestion en una organizacion sin fines de lucro:
caso ONG psicélogos voluntarios presentado en la Universidad de Chile de
Economia y Negocios, donde su enfoque principal es disefiar un sistema integrado
como herramienta de control de gestion, la metodologia usada fue el de recoleccion
de informacion y reuniones con el personal de la organizacién arrojando como
aporte la aceptacion de candidatos calificados como prestadores de servicios para

un mejoramiento en cuanto al control de una gestion de calidad efectiva.



1.2.2. Antecedentes nacionales

Talledo (2017) en su trabajo de tesis denominada La gestibn administrativa
institucional y la calidad del servicio de la OGA del SERFOR, presentado en la
Universidad Cesar Vallejo nos indica en sus objetivos determinar la relacion
existente entre la gestion administrativa y la calidad de servicio es por ello que se
usé como método el hipotético deductivo donde se reflejo un disefio no
experimental de nivel correlacional en la cual utilizO como instrumento: el
cuestionario, dirigido a una poblacion de 163 trabajadores y una muestra de 115
usuarios dejdndonos como resultado que variables como: la planeacion,
organizacion, direccion y control se relaciona directa y positivamente con la calidad
de servicio el cual nos deja como aporte tedrico aspectos relevantes a la calidad de
servicio con el fin del fortalecimiento duradera de la organizacion.

Arrascue y Segura (2016) en su tesis titulada Gestion de calidad y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte
“CLININIFER” Chiclayo 2015 presentado en la Universidad Sefior de Sipan donde
su objetivo es determinar la influencia entre la calidad de servicio de satisfaccion
del cliente en la clinica de fertilidad “Clinifer” para lo cual se utiliza la metodologia
cuantitativa tomando en cuenta una poblacién de 9 operadores y una muestra de
32 clientes, aplicando la encuesta como instrumento de investigacion, dando como
resultado que efectivamente la gestion de calidad si influye de manera significativa
en la satisfaccion del cliente, de esta manera el aporte es muy importante ya que la
calidad de servicio ante los usuarios es la esperada de acuerdo a sus
manifestaciones expresadas en las encuestas.

Ortiz (2016) en su tesis titulada Gestién de la calidad administrativa y su
relacion con el nivel de desempeno docente en la IE N.° 0006 “Aplicacion” de
Juanjui - 2016 presentado en la Universidad Cesar Vallejo donde manifiesta que su
objetivo principal fue determinar la relacién entre calidad de gestién administrativa
y nivel de desempefio, la metodologia desarrollada fue descriptivo correlacional
tomando un enfoque de instrumento el cuestionario aplicado a una poblacion de 26
trabajadores y la muestra fue a conveniencia, donde se lleg6 a la conclusion y
aporte de precisar los términos de calidad para determinar la objetividad de la
gestion de calidad en la administracion.



1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Administracion

El surgimiento administrativo, como parte del proceso histérico — social, y como ésta
se ha desarrollado en todos los &mbitos de la sociedad, de la persona, y del rol del
Estado, es un acontecimiento de primera importancia, al cual diversos autores le han
dedicado estudios desde diversas opticas y que nosotros de acuerdo a nuestro
estudio va a utilizarlo. Los autores Robbins y De Cenzo (2015), refiere la
administracion como la forma de conseguir que los grupos sociales hagan las cosas,
trabajando eficientemente y eficazmente, incluye los recursos implementados, por
ello tanto lo financiero como lo humano influyen en la excelencia de los logros.

Segun la historia, las personas ya sea individual o por medio de
organizaciones se establecen metas, objetivos y planes y por ello, han logrado todo
tipo de hazafias, desde descubrimientos de nuevos mundos, colonizando paises,
hasta ir a la luna, por mencionar algunos, de algin modo, la teorizacion de la
administracion, colabord con estos hechos, de alli que la administracion se ha
presentado como la respuesta al mundo industrializado, atendiendo a enfocarse la
organizacion como reunion de talentos humanos, pero también como la fuente
ordenada donde se realiza un trabajo, requiriéndose de una planificacién, direccion,
y control diversos procesos y procesamientos para alcanzar metas.

Para cumplir con los objetivos en instituciones publicas o privadas, la
administracion posee ciertas caracteristicas a definir como lo es el ambito, metas,
tiempo y valores para hacer de ese espacio un ente eficiente y eficaz para responder
a las demandas de usuarios, por ello no es rigida, sino que va flexibilizando aquellos
procedimientos que requieran ser ajustados; contiene actividades necesarias para
planificacion, organizacion, direccion y control relacionando talentos humanos,
tiempo, tareas, tecnologia, ambiente laboral y estructura organizacional.

Jones y George (2016), ha ido evolucionando sin dejar las referidas
actividades gerenciales, las mismas han sido visualizadas con una esencia ciclica
donde Fernandez (2015) considera que el proceso administrativo requiere
planificacién, organizacion, direccién y control, pero que estas actividades también

se presentan en un orden secuencial, por ello las esquematiza segun:
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Figura 2: La Administracion

Laadministracion modernay sus origenes. Al paso del tiempo, la Administracion
ha consolidado su matriz cientifica, lo que la ha hecho trabajar con métodos de
produccién que han evolucionado prontamente para hacer de las organizaciones,
entes mas eficientes y eficaces para sacar provecho de los recursos disponibles de
la organizacion. El surgimiento de estos métodos y estos unidos a tendencias
filosoficas han hecho evolucionar el pensamiento administrativo y, otros aspectos,
como lo precisa Robbins y De Cenzo (2015) que el conocimiento de esta evolucion

administrativa ayudar a entender la administracion actual.
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Figura 3: La historia de la administracién
Fuente: Basada en Stoner James (2010 p. 35)
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Teoria general de la administracion. Esta teoria, representa el enfoque gerencial
administrativo, cuyos exponentes Fayol y Weber, establecen dos puntos de vista,
por una parte, Henri Fayol (1841-1928) teoriza sobre la Administracion industrial y
general, dando aporte de su experiencia personal pone en el tapete las cinco
funciones basicas como lo son planificacion, organizacion, instruccion,
coordinacion y control, la cual ha servido como base para los analisis posteriores.

Por otra parte, Max Weber (1864-1920) influido por la revolucion industrial
reflexionaba en cuanto a problemas sociales y econdmicos vinculandolos con las
nuevas organizaciones, asumiendo la existencia de la burocracia como organizacion y
administracion que aseguraba la eficiencia y la eficacia. Fernandez (2010) interpretando
aWeber la referia como ciertos elementos agrupados logica, precisa y consistentemente
para lograr las metas, por ello introduce cinco principios que son: La autoridad formal,
puestos de trabajo, alcance y responsabilidades de la autoridad formal, ejercicio de la
autoridad, sistemas de reglas, procedimientos y normas.

Para Weber la implementacion de los cinco principios mejoraria el desempefio
de la organizacion, sin embargo, no explico con detalle las dificultades relacionados a
la burocracia de los cuales Fernandez (2015), considera que los trabajadores con alto
grado de especializacion no perciben problemas evidentes, el adherirse rigidamente a
reglas va mermando la creatividad y deshumaniza la organizacion, generando una
inercia con tendencia a permanecer en el tiempo perdiendo de vista sus objetivos
oficiales. Asi el trabajo tiende a realizarse en el tiempo disponible sin explorar acciones
gue pudiesen acortar este periodo, en una jerarquia, los ascensos son limitados, pues

el empleado puede llegar solo hasta donde no demuestre incompetencia.

Funciones de la Administracién. Para que la administracion sea efectiva, requiere
ejecutar las tareas siguiendo funciones diferentes, pero son interdependientes, para
Jones y George (2010), estas responden a las caracteristicas que a continuacion se
detallan.

La planificacion, es el proceso de visualizar las metas a alcanzar y en funcion a
ello plantear las estrategias para llegar a cumplir cada paso, considerando actividades y
recursos, como forma para evitar improvisaciones, estos planes son organizados de
forma légica y por tanto tienen un grado de flexibilidad ajustandose circunstancialmente

gue como contingencia pueda presentarse al aparecer la ejecucion.
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La organizacién como funcién administrativa es para Jones y George (2010), el
establecer las tareas, quien las realizara, que recursos humanos y materiales requiere y
nivel responsable de quien ejecuta la tarea planteada lo que entiende como el
ordenamiento por unidades o departamentos segun considere para alcanzar las metas.

La direccion, representa para Jones y George (2010), la forma como el gerente
o lider procede a guiar, dar orientacion y motivacion a los recursos humanos para
alcanzar metas ejerciendo la vigilancia, mando y supervision, detectar fallas se ejecutan
sanciones y aciertos son objeto de reconocimiento, premios como la motivacion.

La funcién denominada control, es para Jones (2010) la que considera todo lo
pautado para alcanzar las metas y ejercer desde la vigilancia que cada paso se esté
cumpliendo con lo pautado, para Fernandez (2010) los aspectos valorativos del logro o
no de las metas para implementar los correctivos, con este proceso se evalla el
desempefio y comportamiento organizacional.

La gerencia, niveles y roles. En su ejercicio laboral, al gerente u administrador
le corresponde buscar solucion a una variedad de problemas, que aparece
simultineamente y por la necesidad de actuar con inmediatez para lograr las metas, en
este sentido Jones y George (2010) hablan de fragmentacion, brevedad y uso de la
intuicion y experiencia en este desempefio segun sus capacidades.

Entre las cualidades que se le atribuye al personal que ejerce como gerente 0
directivo, se encuentra la responsabilidad ante las actividades de las personas que estan
bajo su mando, esto le confiere actividades para la supervision de las tareas, de alli que
este rol gerencial clasifique a los gerentes en niveles, unos son operativos o de primera
linea, otros se encuentran un peldafio mas alto y son mandos intermedios a los cuales

les sigue en jerarquia la alta direccion, esto es representado en la siguiente figura:

MANDOS
INTERMEDIOS

NIVEL OPERATIVO

Figura 4: La Gerencia y sus niveles

Fuente: Avalado en Jones y George (2010)

13



La figura representa el nivel responsable de cada nivel gerencial, asi el primer
escafio es el de primera linea, los cuales tienen que rendir cuenta a los mandos
intermedios, sin embargo, ese segundo nivel de mando rinde cuenta a alta direccion,
quienes tienen la mayor responsabilidad de conducir a la institucion; por tanto, es
necesario entender que, en este nivel para decidir es importante tener un equipo
directivo cohesionado.

Profundizando las caracteristicas de distintos niveles se tiene que el operativo,
a quien corresponde aplicar las leyes y normativas orientadas a lograr una produccion
eficiente, esto obliga a vigilar y dar instrucciones de asistencia técnica y supervisar que

cumplan demandas gque presagian innovacion, creatividad y calidad de desempefio.

Tabla 1

Aspectos ligados a los niveles gerenciales

Mivel alto

Nivel operativo

Nivel medio

Roles cambiantes

Desde implementadores
de operaciones hasta
empresarios agresivos

Desde controladores
administrativos hasta
asistentes de apoyo

Desde asignadores de
recursos hasta lideres
institucionales

Actividades clave

Creacion y bisgueda de
nuevas oportunidades
de crecimiento para el
negocio

Atraccidn y desarrollo de
recursos

Administracion de la

mejora de la mejora

continua dentro de la
unidad

Desamrollo de los
individuos y soporte de
sus actividades

Vinculacidn del
conocimiento y las
habilidades dispersos
entre las unidades

Administracion de la
tension entre el objetivo
de corto plazo y la
ambicion de largo plazo

Establecimiento de
estandares altos de
desempefio

Institucionalizacidn del
conjunto de normas y
valores gque apoyan la
cooperacion y la
confianza

Creacion de un objetivo
corporativo y de
ambicion sobresaliente

Fuente: Colegido de los autores C. Bartlett y S. Goshal (1997)

Las Habilidades para ejercer la gerencia. Todos los gerentes estan destinados a

desempeiiar las denominadas cuatro funciones indispensables del proceso
administrativo, sin embargo, en el presente ejercicio se precisa la aplicacion de una
infinidad de habilidades, entendidas como capacidad para hacer las tareas y disposicion

para lograr lo emprendido, esto para Fernandez (2015) depende de una preparacion
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que incluye conocimiento, practica y aptitud.
Unos de los primeros procesos para definir estas habilidades es el
emprendido por Katz, R (2014), las cuales se enfocan en las siguientes habilidad

conceptual, interpersonal o humana, y habilidad técnica, los cuales son:

Habilidad conceptual. Ser capaz de examinar y determinar diversas
situaciones dificiles y solucionar a cualquier nivel el problema existente.

Interpersonal o humana. Tener la capacidad del trabajo en grupo para
dirigirlos, entenderlos, motivarlos, ensefiarles y controlarlos.

Habilidad técnica. Ser capaz de realizar diversas tareas puntuales que
estan relacionados con ciertos procesos, sistemas, instrumentos y técnicas en

determinado campo especifico.

Se aprecia para ejercer un gerente la definicibn de tres habilidades,
atendiendo a que segun sea el nivel gerencial, asi sera la exigencia que se haga
de cada una para desempefiar el cargo, la siguiente figura representa los
requerimientos en los tres niveles de gerencia operativa o de primera linea,

gerencia media y alta gerencia.

ALTA GERENCIA

GERENCIA MEDIA

GERENCIA DE
PRIMERA LINEA

Figura 5: Habilidades esenciales para un gerente
Fuente: Robert L. Katz, 2014
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Dimensiones de la primera variable: Administracion

Primera dimension: Planificacion. Es conocido como la definicion de metas,
estrategias y crear planes de coordinacion mediante actividades, considerando la
forma de hacer y como realizar estas tareas. También se considera la prioridad y el
compromiso del personal. Concluyendo, estratégicamente la planificacion es
considerar diversas opiniones de lo que se quiere realizar como meta para seguir
el camino que la organizacion desea, que se debe de hacer y contar con todo el

recurso que se tenga, llegando a la meta. Jones y George, (2016).

Segunda dimension 2: Organizacion. Organizar esta en relacion asignada de
trabajos, responsabilidad y recurso. Contar con el personal indicado para cooperar
y actuar para lograr llegar al logro empresarial. La organizacion también es la
encargada de realizar trabajos en grupo, area o departamento para después
coordinar con estas. Finalmente organizar esta orientada a crear una estructura
organizativa, necesitando para esto las representaciones de la empresa. Jones y
George (2016).

Tercera dimensién: Direccion. La Direccion es la encargada de conducir, dirigir y
motivar a los componentes de una organizacion, con el objetivo que apoyen en los
logros de la empresa, contando como principales instrumentos la comunicacion.
Anteriormente se consideraba a la direccion como el que manda y supervisa
considerando el poder y aplicacion de incentivos o multas en base a lo que realizan.

Jones y George (2016).

Quinta dimensién: Control. Las actividades deben ser supervisadas para que
este en relacion a lo que se requiere. Estas actividades tienen que evaluarse y de
asi requerirlo tomar medidas correctivas. La evaluacion en como la empresa llega
a sus metas y las acciones correctivas que se realicen es importante para llegar a
las metas y mejorando su rendimiento laboral de los empleados. Finalmente se
lograra los procesos de control que puede tener la evaluacion del desempefio del

personal de manera eficiencia y eficaz. Jones y George (2016).
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1.3.2. Gestién de calidad

Los aspectos tedricos gestionales de la excelencia han avanzado a partir de estos
segmentos importantes, que segun Tari y Garcia (2013), provienen de las teorias
de Deming (1982) y Juran (1988), los cuales correlacionan el cumplimiento de los
objetivos con el nivel maximo de eficiencia, eficacia y motivacion y esto tiene
incidencia en la satisfaccién plena de las expectativas de los clientes.

La gestion como tal, se entiende como el desarrollo de un sinnimero de
actuaciones que se guian por una normativa orientada a cumplir los distintos
objetivos de la organizacion, de lo contrario, si se habla de gestién de calidad, hay
que considerar lo que segun Antufiez (2016), es cumplir el conjunto de funciones
gerenciales con un maximo de logros que representan la calidad como una politica
institucional.

Se puede entender entonces que la calidad se planifica y se controla, para
evaluar sus logros, mejorando situaciones que se presenten como débiles. Segun
Stuttlebeam (2014), asimismo, tiene varias etapas de tipo input, tanto en los
insumos de entrada, como procesos productivos y productos terminados, lo cual
aplica procesos de inspeccidn altamente meticulosos e inversion alta para alcanzar
mayor calidad, en esto hay que destacar que la realimentacion permite retomar los
procesos y mejorar los que presenten debilidades.

Las concepciones referidas a procesos de calidad, consideran los niveles
o grados de complacencia de aquellas necesidades primordiales de los clientes
tanto interno como externos, como indicador para establecer en este sentido la
eficiencia y eficacia de un servicio, esto comprende pertenencia de funciones
administrativas, calidad de procesos y excelencia de logros. Segun Stavenhagen,
(2016), un cliente interno es quien hace vida en la institucion y participa en los
procesos tales como la rendicién de cuenta de un nivel jerarquico a otro, mientras
que un cliente externo se encuentra fuera de la organizacion pero que recibe los
resultados finales de los procesos que alli se desarrollan como producto o

prestacion de servicio.

17



Principios de la Gestion de Calidad. La gestidn de la calidad se rige por normas
internacionales, por ello es pertinente hacer referencia a la normativa ISO
9001:2015, donde se perciben los principios de gestion para orientar y guiar a las
organizaciones, sean publicas o privadas las cuales consideran distintos enfoques

de ello el siguiente cuadro puntualiza los asumidos por Cianfrani (2015).

Tabla 2
Enfoques de la Gestion de calidad

Enfoque Descripcion
Al cliente Entender que las necesidades actuales y futuras del cliente
debe coincidir con los requisitos del cliente y deben intentar
exceder sus expectativas.
Al liderazgo Los lideres de una empresa deben establecer un propésito

unificado y una direccién hacia el mismo.

A las personas Su total involucramiento permite que sus habilidades se
aprovechen en beneficio de la organizacion.

A los procesos El resultado deseado puede lograrse cuando las tareas y los
recursos relacionados son administrados como un proceso.

A las gerencias La identificacion y el entendimiento de la gerencia dan
eficiencia y efectividad de logros a una organizacion.

Alamejora continua En una organizacion el desempefio debe a la mejora continua
de los procesos.

Alos hechos parala Las decisiones efectivas deben siempre estar fundamentadas
toma de decisiones  con analisis de datos e informacion.

Al mutuo beneficio Figura de ganar/ganar debe existir una relacion de mutuo
con proveedores beneficio para ambos.

Fuente: Basado en Cianfrani (2015)

La empresa y su gestién de calidad. La calidad ha sido clasificada como un
término con muchas acepciones, Medina (2013) considera que el término tiene un
alto caracter subjetivo lo cual traduce un concepto relativo que depende de la vision

de quien lo perciba, pues incluye lo que se llama una serie de propiedades de una
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cosa Yy la codifica como superior y excelente.

De alli la importancia de la conformidad con los requerimientos o especificaciones
dados por el cliente y sobre los cuales se enfoca la empresa para producir o prestar
un servicio sin ninguna deficiencia; esta acepcion si se asume lo planteado por
Medina (2014), tiene un origen en el &mbito industrial y de alli migra para otras
instituciones financieras, sociales o cientificas.

Por tanto, Casadesus et al (2015) indica que la calidad se observa cuando
el producto o servicio satisface al usuario o cliente y por tanto depende del
desarrollo de productos con las caracteristicas que los clientes valoran implicando
la amplitud de lo que requiere y desea el cliente y su vision a futuro, el control de la
calidad costa de una diversidad de puntos y funciones que interviene en el servicio
gue necesita el cliente como funcién principal. La empresa es la encargada de
cumplir con sus clientes en todo lo que ellos necesitan, en cuanto a calidad de
servicio tienen que superar a sus competidores brindando de esta manera una
mejor atencion en todo aspecto.

La gestion de la calidad, segin Camison et al (2014), varia dependiendo
de su alcance, que involucran principios, practicas y técnicas, que si son
comparadas con una teoria se relacionan con un paradigma de administracién que
define la direccién y gestion de una organizacion. Asi pues, el producto debe recibir
una atencién especial que brinde una alta calidad al cliente que lo solicite, esto
involucra la direccion general, financiacion, comercializacion, produccion y recursos
humanos, como un conjunto de técnicas Uutiles para una opcion estratégica
orientadas por la mejora de la calidad de las tareas planificadas. La clave de estas
acciones es para Heras (20082) poner en practica un modelo que ayude a prevenir
posibles errores y mejores las tareas en funcién a la comercializacion, con el
concurso consciente de recursos humanos.

La gestion de la calidad total, tiene como fundamento en que los miembros
de una institucién o empresa participen en conjunto, Casadesus (2015), sostiene
gue la gestion de la calidad crea valores alrededor de la satisfaccion del usuario,
por eso es relacionada con el marketing; por ello Kotler (2016), describe el lenguaje
de la mejora de la calidad, de la fabricacion y de las operaciones y en estrategias,
de las empresas para permanecer activas en el mercado, obteniendo la rentabilidad
gue requieren para crecer, lo que ofrece respuestas adecuadas a las necesidades
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no cubiertas de los consumidores, usuarios o clientes.

Dimensiones de la segunda variable: Gestion de la Calidad

Primera dimensién: Orientacion en los procesos. En cuanto a la orientacion en
los procesos, esta cuenta con participantes interdependientes, tanto la empresa
como sus proveedores, en este caso para que el beneficio sea mutuo debe de
existir una relacién entre ellos, para que exista un valor agregado de manera

simultanea. Cianfrani (2015)

Segunda dimension: Orientacion al Cliente. Las empresas viven de sus clientes;
Por tanto, se comprenden que deben cubrir aquellas necesidades del momento y
de mafiana, deben estar a un paso delante de lo que el cliente necesitara y llegar
a cubrir sus necesidades y deseos. Cianfrani (2015). Una institucion puede lograr
tener una vista de lo que el cliente necesita y todos sus trabajadores al interior o
exterior deben estar pendiente de este hecho teniendo en cuenta que debemos

satisfacer a los clientes. Westcott (2013).

Tercera dimensién: Liderazgo y compromiso. El liderazgo empresarial o para
ser mas preciso el lider empresarial debe tener en claro el objetivo claro y Unico
hacia donde se deben de dirigir. Para esto el lider debe de crear un ambiente
interno pleno guiandolos hacia el objetivo principal que tiene toda empresa, las

metas de la organizacion Cianfrani (2015).

Cuarta dimensién: Proceso de Mejora continua. Los procesos para mejorar una
empresa radican en que esta debe ser permanente, por lo tanto, para que la
organizacion logre mejorar tiene que contar con mejoras en los procesos de manera

permanentes. Cianfrani (2015)
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1.4. Formulacién del problema

1.4.1. Problema General

¢,De qué manera la administracion influye en la gestion de calidad en la OGA del
MIMP, periodo 2019?

1.4.2. Problemas Especificos

Problema especifico 1

¢, Como influye la administracion en la orientacion en los procesos en la OGA del
MIMP, periodo 2019?

Problema especifico 2

¢, Como influye la administracion en la orientacion al cliente en la OGA del MIMP,
periodo 2019?

Problema especifico 3

¢ Como influye la administracion en el liderazgo y compromiso de la Direccion en la
OGA del MIMP, periodo 2019?

Problema especifico 4

¢, Como influye la administracion en el proceso de mejora continua en la OGA del
MIMP, periodo 20197
1.5. Justificacion del estudio

1.5.1. Justificacion tedrica. La investigacion presenta un fundamento conceptual para
determinar la influencia de la Administracion en la Gestién de la Calidad en una entidad

publica, que puede ser replicado a otras instituciones, a fin de optimizar la atencion al
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ciudadano. En los procesos administrativos se producen en simultaneo un gran nimero
de situaciones, esto propicia que la gestion orientada a la calidad se enfoque para poder
adaptar elementos teniendo en cuenta la realidad de nuestras economias y para ello la
administracion, que se realiza a través de las personas, tiene que adaptar los métodos
e instrumentos existentes en la teoria administrativa para poder influir en la gestion de la
calidad y lograr resultados en el menor tiempo posible, generando un resultado éptimo

para el ciudadano.

1.5.2. Justificacion préctica. La presente investigacion, propone mediante la
aplicacion de los modelos tedricos y los conceptos necesario de la Gestion de la Calidad,
lo que estaria enmarcado en la nueva ley de modernizacioén y mas aun en el proceso de
reforma del Estado peruano, donde la OGA de la sede central del MIMP pueda brindar
a todos los clientes interno de la empresa y externos, los mejores servicios publicos
especializados y profesional, y que satisfaga sus expectativas, dentro de un entorno
laboral favorable y cuyos procesos estén enfocados en atender al cliente. Su
implementacién debe garantizar la mejora continua, lo que permitird que los procesos y
actividades se desarrollen con eficacia, eficiencia y efectividad en beneficio del
ciudadano, es decir, de la poblacién objetivo, al cual se dirige las politicas institucionales

y que es la razon de ser, de toda institucion puablica.

1.5.3. Justificacion social. Se justifica por algunos de los problemas detectados en los
diferentes Ministerios de nuestro pais, principalmente en la atencion al ciudadano, se
observa que hay insatisfaccion en temas basicos como: la inseguridad, la prestacion de
servicios de salud, educacion, transporte, etc., no obstante, que la economia peruana
esta en una etapa de crecimiento econdémico, pero, todavia no damos los pasos para un
desarrollo econémico y social, que genere mejor calidad de vida para los ciudadanos.
Moyado, F. (2002), destaca que la gestion orientada a la calidad, administracion publica,
plantea la orientacion al cambio que permita dar mayor celeridad a los procesos e ir
eliminando transacciones que se presten a mecanismos corruptos, que opaquen la

transparencia para los usuarios y resten eficacia.
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1.6. Hipbtesis

1.6.1. Hipdtesis General

Existe influencia significativa entre la administracion y la gestion de calidad en la
OGA del MIMP — Lima, 2019.

1.6.2. Hipdtesis Especificas

Hipotesis especifica 1

Existe influencia significativa entre la administracion y la orientacion en los procesos
en la OGA del MIMP.

Hipotesis especifica 2

Existe influencia significativa entre la administracion y la orientacion al cliente en la
OGA del MIMP.

Hipotesis especifica 3

Existe influencia significativa entre la administracion y el liderazgo y compromiso de
la Direccién en la OGA del MIMP.

Hipotesis especifica 4

Existe influencia significativa entre la administracion y el proceso de mejora
continua en la OGA del MIMP.
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1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General

Determinar la influencia de la administracion en la gestion de calidad en la OGA del
MIMP — Lima, 2019.

1.7.2. Objetivos Especificos

Objetivo especifico 1

Determinar la influencia de la administracién en la orientacién en los procesos en
la OGA del MIMP.

Objetivo especifico 2

Determinar la influencia de la administracion en la orientacion al cliente en la OGA
del MIMP.

Objetivo especifico 3

Determinar la influencia de la administracién en el liderazgo y compromiso de la
Direccion en la OGA del MIMP.

Objetivo especifico 4

Determinar la influencia de la administracion en el proceso de mejora continua en
la OGA del MIMP.
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METODO
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2.1. Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion se ejecuto a nivel descriptivo correlacional. Segun el mismo
autor mencionado en el anterior punto, estos son estudios que los ubican en la
especificacion de las propiedades consideradas importantes para estudiar un fenomeno
gue involucre personas, grupo, comunicados o cualquier otro objeto para ser analizado.
Asimismo, en cuanto al disefio se esta considerando el enfoque cuantitativo, no
experimental, transeccional, para Hernandez y otros (1997) este tipo de disefio es
aplicado para indagar la incidencia y los avalores en referencia a la variable a estudiar,
esta se categoriza para proporcionar en un fenémeno estudiado en el lugar donde se
esté presentando la investigacion. En cuanto a la recoleccion de datos esta se realiza
en un mismo momento o tiempo. En el caso el estudio de sus variables y en la poblacion

gue se ha elegido, utilizando la encuesta tecnificada a los 70 trabajadores de la OGA.

2.2.  Operacionalizacion de variables
Descripcion de las variables
Variable 1: Administracion

Definicion conceptual. “Proceso de acompafiamiento en una organizacion para que los
recursos humanos hagan las cosas con eficacia y eficiencia” (Jones y George: 2016).
Definicion operacional. Medida a través de cuatro dimensiones: (a) Planeacion, 05
items; (b) Organizacion, 05 items; (c) Direccion, 05 items y (d) Control, 05 items. Se us6
el presente instrumento del Cuestionario, que esta compuesta de 20 items en la escala
tipo Likert.

Variable 2: Gestién de Calidad

Definicion conceptual. Cumplimiento de las funciones gerenciales para contribuir en la
conduccion, regulacién, propiciar asistencia técnica y evaluacion de las entidades a fin de
alcanzar la eficacia y eficiencia maxima (Cianfrani: 2015)

Definicion Operacional. Esta variable estard medida con cuatro dimensiones: (a)
Orientacion en los procesos, 06 items; (b) Orientacion al cliente, 04 items; (c) Liderazgo y

compromiso, 04 items y (d) Proceso de mejora continua, 06 items. Se usé el presente
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instrumento del Cuestionario, que esta compuesta de 20 items en la escala tipo Likert.

Tabla 3

Operacionalizacion de variable administracion

Dimensiones Indicadores \/Ejg?;i%i Niveles y rangos
Planificacion Participacion Nunca (01) Mala (05 — 08)
Normas internas A veces (02) Regular (09 —12)
Actividades planificadas Siempre (03) Buena (13- 15)
Aplicacion de estrategias
Plan de trabajo
Organizacion Gestion eficaz y eficiente Nunca (01) Mala (16 — 20)
Recursos humanos, materiales y A veces (02) Regular (21 — 24)
financieros Siempre (03) Buena (25 - 30)
Manual de organizacion
Aplicacion del manual
Labores encomendadas
Direccion Liderazgo Nunca (01) Mala (31 — 35)
Toma de decisiones A veces (02) Regular (36 — 40)
Motivacion Siempre (03) Buena (41 —45)
Orientacion
Supervision
Control Buen control de actividades Nunca (01) Mala (46 — 50)
Estrategias de control A veces (02) Regular (51 - 55)
Inventarios: existencias y Siempre (03) Buena (56 — 60)

adjudicaciones

Operaciones administrativas
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Tabla 4

Operacionalizacion de variable gestion de calidad

Dimensiones Indicadores \/Easlg?zla?:i%?] Niveles y rangos
Orientacionen = Estudio y movimientos de las tareas  Nunca (01) Ineficiente (06 — 10)
los procesos = Reducir el tiempo de preparacion Aveces (02) Poco eficiente (11 — 14)
» Tolerancia cero errores Siempre (03) Eficiente (15 — 18)
= Calidad en la fuente o cero efectos
* Mejoras continuas
= Actividades por procesos
Orientacional = Servicio de calidad Nunca (01) Ineficiente (19 — 22)
cliente = Manual de calidad de servicios Aveces (02) Poco eficiente (23 — 26)
» Plataforma tecnoldgica Siempre (03) Eficiente (27 - 30)
» Trato amable
Liderazgoy = Gestién de la calidad Nunca (01) Ineficiente (31 — 34)
compromiso = Soporte infomativo Aveces (02) Poco eficiente (35 — 38)
de la Direccion = Apoya la gestion de la calidad Siempre (03) Eficiente (39 —42)
Procesode = Retroalimentacion y revision Nunca (01) Ineficiente (43 — 48)
mejora » Responsabilidad de procesos Aveces (02) Poco eficiente (49 — 54)
continua » Medicién de resultados Siempre (03) Eficiente (55 — 60)

Programacion de actividades
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2.3. Poblacion, muestray muestreo

Valderrama (2010), refirié que la poblacion es el grupo de personas que pertenecen
al determinado estudio; en el presente estudio la poblacién se compone de los
colaboradores de la OGA del MIMP de la Sede Central que en total son 70

personas.

Valderrama (2010); definié a la muestra como un subconjunto poblacional;
asimismo, considerando que la poblacién es conocida, pequefia y accesible hemos
considerado la recoleccidn total de datos, de este modo, la poblacién es igual que

la muestra, siendo entonces una poblacion muestral.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

La técnica para recolectar los datos de informacion en el estudio fue la encuesta;
segun Mayntz (2010), como una busca de datos informativos, que lo realizé con el
propdsito para la obtencion de datos del trabajo de campo (p.72). Asimismo, dos

instrumentos tipo escala tipo Likert para ambas variables de estudio.

Ficha Técnica: Instrumento para medir la administracion

Nombre : Escala de Administracion

Autor : Br. Antonio Gilberto Bustamante Mandamiento
Br. Hernan Julio Lopez Bacilio

Ao : 2018

Lugar : Peru

Contenido : 20 items

Dimensiones:

Planificacion (D1)

Organizacion (D2)

Direccion (D3)

Control (D4)

Escala: Nunca (1), A Veces (2), y Siempre (3)
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Baremo:

D1
D2
D3
D4
DX

: Mala [05;08], Regular [09;12] y Bueno [13;15]
: Mala [16;20], Regular [21;24] y Bueno [25;30]
: Mala [31;35], Regular [36;40] y Bueno [41;45]
: Mala [46;50], Regular [51;55] y Bueno [56;60]
: Mala [20;33], Regular [34;47] y Bueno [48;60]

Ficha Técnica: Instrumento para medir la gestion de calidad

Nombre
Autor

ARo
Lugar
Contenido

Dimensiones:

: Escala de Gestion de Calidad

: Br. Antonio Gilberto Bustamante Mandamiento

Br. Hernan Julio Lopez Bacilio

12018
: Peru

: 20 items

Orientacion en los procesos (D1)

Orientacion al

cliente (D2)

Liderazgo y compromiso (D3)

Proceso de mejora continua (D4)

Escala: Nunca (1), A Veces (2), y Siempre (3)

Baremo:

D1
D2
D3
D4
DX

. Ineficiente [06;10], Poco eficiente [11;14] y Eficiente [15;18]
. Ineficiente [19;22], Poco eficiente [23;26] y Eficiente [27;30]
. Ineficiente [31;34], Poco eficiente [35;38] y Eficiente [39;42]
. Ineficiente [43;48], Poco eficiente [49;54] y Eficiente [55;60]
. Ineficiente [05;08], Poco eficiente [09;12] y Eficiente [13;15]
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Validez: Anastasi y Urbina (2010), refiri6 que es vélido porque busca que los
indicadores o items estén bien redactados y busquen responder al objetivo de
estudio (p.35); asimismo, en el estudio fue validado, por profesionales calificados
en el tema de estudio, quienes calificaron la validacion de los indicadores o items

en relacién a criterios de claridad, pertinencia y de relevancia.

Tabla 5
Validez de los instrumentos

Aspectos de validacion

Experto Claridad Pertinencia Relevancia
Dr. Noel Alcas Zapata Si Si Si
Dr. Genebrando Mejia Montenegro Si Si Si
Dr. Reina Marlene Pérez Vargas Si Si Si

Confiabilidad: Bernal (2010), sostiene que la confiabilidad es la consistencia de
las puntuaciones al ser examinado en diferentes momentos el instrumento (p.51);
asimismo, un instrumento es confiable cuando esta dentro de los rangos aceptables
del estadistico del coeficiente Alfa de Cronbach, después de aplicar una prueba
piloto aplicada a 10 trabajadores Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS).

Tabla 6
Confiabilidad de los instrumentos

Alfa de Cronbach N° de items
Administracion 0.80 20
Gestion de calidad 0.85 20

2.5. Procedimiento

Para realizar la recoleccion de datos del presente estudio, consistira primeramente
en realizar los tramites administrativos con el director del MIMP, posteriormente a
ello se hara las gestiones pertinentes con el jefe de la OGA, para realizar el
cronograma de recoleccibn de datos para aplicar los instrumentos, a los
colaboradores del MIMP; el cual tendra una duracion promedio de 20 a 30 minutos

por cada participante.
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2.6. Métodos de analisis de datos

Una vez terminada la presente investigacion de campo o el proceso de recolectar
la informacion, estos fueron procesados de manera manual y mediante la aplicacion
del Programa Microsoft Excel 2019 y el Programa Estadistico IBM SPSS version
25.0; antes de haber elaborado la matriz de informacion general y especifico de la
variable de la investigacion. Los hallazgos fueron plasmados en cuadros y/o figuras
estadisticas para ser procesados en forma analitica e interpretativa de acuerdo a
las bases teoricas 0 antecedentes para ser usados en la discusion, y las

conclusiones.

2.7. Aspectos éticos

En referencia a la ética, se utilizé en este estudio que consisten en presentar una
carta de presentacion dirigida al director del MIMP, para poder realizar el estudio, y
la firma del consentimiento informado de los colaboradores de la OGA del MIMP;
asimismo, se tuvo en cuenta los principios éticos de Belmont que son autonomia
porque el encuestado participa de manera voluntaria, beneficencia porque es en
beneficio del participante del estudio, no maleficencia es porque le causara ningun
dafio su participacion en el estudio, y justicia porque se respetd su condicion social,

raza, credo Yy S€XO0.

32



RESULTADOS
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3.1. Resultados descriptivos

3.1.1. Descripcion de la variable global administracion

Tabla 8
Distribucion de frecuencias de la administracion en la OGA del MIMP — Lima, 2019
Administracion Fi %
Mala 06 08.6
Regular 14 20.0
Buena 50 71.4
Total 70 100.0

Fuente: Base de datos aplicada a los colaboradores de la Oficina General de Administracion del MIMP

Figura 6. Niveles de la administracion en la OGA del MIMP — Lima, 2019

80.0% 71.4%
70.0%
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e

0.0%

Mala Regular Buena
Lafigura 6, evidencia que la administracion en la OGA del MIMP; segun la poblacion

encuestada, el 71.4% (50) es buena, 20% (14) es regular y 8.6% (06) es mala.
3.1.1.1. Descripcion de la dimension planificacion
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Tabla 9
Distribucién de frecuencias de la planificacion en la OGA del MIMP — Lima, 2019

Planificacién Fi %
Mala 07 10.0
Regular 12 17.1
Buena 51 72.9
Total 70 100.0

Fuente: Base de datos aplicada a los colaboradores de la Oficina General de Administracion del MIMP

Figura 7. Niveles de la planificacion en la OGA del MIMP — Lima, 2019
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La figura 7, evidencia que la planificacion en la OGA del MIMP; segun la poblacion

encuestada, el 72,9% (51) es buena, 17.1% (12) es regular y 10% (07) es mala.
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3.1.1.2. Descripcion de la dimension organizacion

Tabla 10
Distribucion de frecuencias de la organizacion en la OGA del MIMP — Lima, 2019
Organizacion Fi %
Mala 05 07.1
Regular 17 24.3
Buena 48 68.6
Total 70 100.0

Fuente: Base de datos aplicada a los colaboradores de la Oficina General de Administracion del MIMP

Figura 8. Niveles de la organizacién en la OGA del MIMP — Lima, 2019

68.6%
4

70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

24.3%

30.0%

20.0%
7.1%

0.0%

Mala Regular Buena

La figura 8, evidencia que la organizacion en la OGA del MIMP; segun la poblacion
encuestada, el 68.6% (48) es buena, 24.3% (17) es regular y 7.1% (05) es mala.
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3.1.1.3. Descripcion de la dimension direccién

Tabla 11
Distribucion de frecuencias de la direccion en la OGA del MIMP — Lima, 2019
Direccion Fi %
Mala 10 14.3
Regular 19 27.1
Buena 41 58.6
Total 70 100.0

Fuente: Base de datos aplicada a los colaboradores de la Oficina General de Administracién del MIMP

Figura 9. Niveles de la direccién en la OGA del MIMP — Lima, 2019
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La figura 9, evidencia que la direccion en la OGA del MIMP; segln la poblacion
encuestada, el 58.6% (41) es buena, 27.1% (19) es regular y 14.3% (10) es mala.
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3.1.1.4. Descripcion de la dimension control

Tabla 12
Distribucion de frecuencias del control en la OGA del MIMP — Lima, 2019
Control Fi %
Mala 06 08.6
Regular 10 14.3
Buena 54 77.1
Total 70 100.0

Fuente: Base de datos aplicada a los colaboradores de la Oficina General de Administracion del MIMP

Figura 10. Niveles del control en la OGA del MIMP — Lima, 2019
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La figura 10, evidencia que el control en la OGA del MIMP; segun la poblacion
encuestada, el 77.1% (54) es buena, 14.3% (10) es regular y 8.6% (06) es mala.
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3.1.2. Descripcion de la variable global gestion de calidad

Tabla 13
Distribucion de frecuencias de la gestion de la calidad en la OGA del MIMP — Lima,

2019

Gestion de la calidad Fi %
Ineficiente 06 08.6
Poco eficiente 15 21.4
Eficiente 49 70.0
Total 70 100.0

Fuente: Base de datos aplicada a los colaboradores de la Oficina General de Administracion del MIMP

Figura 11. Niveles de la gestion de la calidad en la OGA del MIMP — Lima, 2019
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La figura 11, evidencia que la gestion de la calidad en la OGA del MIMP; segun los
colaboradores, el 70% (49) es ineficiente, 21.4% (15) poco eficiente y 8.6% (06) eficiente.
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3.1.2.1. Descripcion de la dimension orientacion en los procesos

Tabla 14
Distribucion de frecuencias de la orientacién en los procesos en la OGA del MIMP —
Lima, 2019

Orientacion en los procesos Fi %
Ineficiente 07 10.0
Poco eficiente 17 24.3
Eficiente 46 65.7
Total 70 100.0

Fuente: Base de datos aplicada a los colaboradores de la Oficina General de Administracion del MIMP

Figura 12. Niveles de la orientacion en los procesos en la OGA del MIMP — Lima, 2019
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La figura 12, evidencia que la orientacion en los procesos en la OGA del MIMP; segun
los colaboradores, el 65.7% (46) es ineficiente, 24.3% (17) poco eficiente y 10% (07)

eficiente.
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3.1.2.2. Descripcion de la dimension orientacion al cliente

Tabla 15
Distribucion de frecuencias de la orientacion al cliente en la OGA del MIMP — Lima,
2019

Orientacion al cliente Fi %
Ineficiente 08 11.4
Poco eficiente 16 22.9
Eficiente 46 65.7
Total 70 100.0

Fuente: Base de datos aplicada a los colaboradores de la Oficina General de Administracion del MIMP

Figura 13. Niveles de la orientacion al cliente en la OGA del MIMP — Lima, 2019
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La figura 13, evidencia que la orientacion al cliente en la OGA del MIMP; segun los
colaboradores, el 65.7% (46) es ineficiente, 22.9% (16) poco eficiente y 11.4% (08)

eficiente.
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3.1.2.3. Descripcion de la dimension liderazgo y compromiso

Tabla 16

Distribucion de frecuencias del liderazgo y compromiso en la OGA del MIMP — Lima,

2019

Liderazgo y compromiso Fi %
Ineficiente 05 07.1
Poco eficiente 20 28.6
Eficiente 45 64.3
Total 70 100.0

Fuente: Base de datos aplicada a los colaboradores de la Oficina General de Administracion del MIMP

Figura 14. Niveles del liderazgo y compromiso en la OGA del MIMP — Lima, 2019
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La figura 14, evidencia que el liderazgo y compromiso en la OGA del MIMP; segun los
colaboradores, el 64.3% (45) es ineficiente, 28.6% (20) poco eficiente y 7.1% (05) eficiente.

42



3.1.2.4. Descripcion de la dimension proceso de mejora continua

Tabla 17
Distribucion de frecuencias del proceso de mejora continua en la OGA del MIMP —Lima,
2019

Proceso de mejora continua Fi %
Ineficiente 04 05.7
Poco eficiente 13 18.6
Eficiente 53 75.7
Total 70 100.0

Fuente: Base de datos aplicada a los colaboradores de la Oficina General de Administracion del MIMP

Figura 15. Niveles del proceso de mejora continua en la OGA del MIMP — Lima, 2019
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La figura 15, evidencia que el proceso de mejora continua en la OGA del MIMP; segun los
colaboradores, el 75.7% (53) es ineficiente, 18.6% (13) poco eficiente y 5.7% (04) eficiente.
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3.2. Resultados inferenciales
3.2.1. Administracion en la gestion de calidad

HO: No existe influencia significativa entre la administracion y la gestiéon de
calidad en la OGA del MIMP

H1: Existe influencia significativa entre la administracion y la gestion de calidad
en la OGA del MIMP

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2~ Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 20,729
Final 16,106 4,623 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,064
Nagelkerke ,080
McFadden ,072

Funcion de enlace: Logit.

Nagelkerke 0.80 estima en un 80% tal variabilidad

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al 95%

Estimaciéon Desv. Error Wald gl Sig. Limite inferior Limite superior

Umbral  [GESTCAL = 1] -,443 771 330 1 ,566 -1,954 1,068
[GESTCAL = 2] 1,159 796 2,122 1 ,145 -,401 2,719

Ubicacion [ADMINIST=1] -1,290 822 2459 1 117 -2,901 322
[ADMINIST=2] -2,188 1,073 4,158 1 ,041 -4,292 -,085
[ADMINIST=3] 02 0

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

Por ello, en los presentes resultados de la Regién Ordinal, en ajuste de los modelos
corresponde un p: 0,000 siendo este menor a: 0,005, entonces se rechaza la
Hipotesis nula y se acepta la Hipotesis alterna. Existe influencia significativa entre

la administracién y la gestion de calidad en la OGA del MIMP, Lima, 2019.
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3.2.2. Administracién en la orientacién en los procesos

HO: No existe influencia significativa entre la administracion y la orientacion en

los procesos en la OGA del MIMP

H1: Existe influencia significativa entre la administracion y la orientacion en los
procesos en la OGA del MIMP

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 22,712
Final 17,759 4,953 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,068
Nagelkerke ,091
McFadden ,081

Funcion de enlace: Logit.

Nagelkerke 0.91 estima en un 91% tal variabilidad

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al 95%

Estimacion Desv. Error  Wald gl Sig. Limite inferior Limite superior

Umbral  [CONTR = 1] 349 805 187 1 665 -1,230 1,927
[CONTR = 2] 1,567 851 3,395 1 065 -,100 3,234

Ubicacion [ADMINIST=1] -1,325 892 2209 1 ,137 -3,073 422
[ADMINIST=2]  1,227E-7 957 ,000 1 1,000 -1,876 1,876
[ADMINIST=3] 02 0

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

Por ello, en los presentes resultados de la Regidn Ordinal, en ajuste de los modelos
corresponde un p: 0,000 siendo este menor a: 0,005, entonces se rechaza la
Hipdtesis nula y se acepta la Hipotesis alterna; por lo tanto, Existe influencia
significativa entre la administracion y la orientacion en los procesos en la OGA del
MIMP, Lima, 2019.
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3.2.3. Administracién en la orientacién al cliente

HO: No existe influencia significativa entre la administracion y la orientacion al
cliente en la OGA del MIMP

H1: Existe influencia significativa entre la administracion y la orientacion al cliente
en la OGA del MIMP

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 25,559
Final 22,198 3,361 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,047
Nagelkerke ,087
McFadden ,078

Funcion de enlace: Logit.

Nagelkerke 0.87 estima en un 87% tal variabilidad

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al 95%

Estimacion Desv. Error Wald gl Sig. Limite inferior Limite superior

Umbral  [ORIENT = 1] 298 801 ,139 1 ,710 -1,271 1,867
[ORIENT = 2] 1,751 842 4323 1 ,038 ,100 3,402

Ubicacion [ADMINIST=1] -,618 856 521 1 ,470 -2,296 1,060
[ADMINIST=2] 483 942 264 1 ,608 -1,362 2,329
[ADMINIST=3] 02 0

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

Por ello, en los presentes resultados de la Regidn Ordinal, en ajuste de los modelos
corresponde un p: 0,000 siendo este menor a: 0,005, entonces se rechaza la
Hipdtesis nula y se acepta la Hipotesis alterna; por lo tanto, Existe influencia
significativa entre la administracion y la orientacion al cliente en la OGA del MIMP,
Lima, 2019.

46



3.2.4. Administracién en el liderazgo / compromiso

HO: No existe influencia significativa entre la administracion y el liderazgo y

compromiso de la Direccidon en la OGA del MIMP

H1: Existe influencia significativa entre la administracion y el liderazgo y

compromiso de la Direccidon en la OGA del MIMP

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 22,384
Final 18,539 3,845 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,053
Nagelkerke ,086
McFadden ,083

Funcion de enlace: Logit.

Nagelkerke 0.86 estima en un 86% tal variabilidad

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al 95%

Estimaciéon Desv. Error Wald gl Sig. Limite inferior Limite superior

Umbral  [LCD = 1] -,102 783 017 1 ,896 -1,637 1,433
[LCD = 2] 1,954 854 5231 1 ,022 280 3,629

Ubicacion [ADMINIST=1] -,993 839 1,401 1 ,236 -2,638 651
[ADMINIST=2] ,099 928 011 1 ,915 -1,720 1,919
[ADMINIST=3] 02 0

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

Por ello, en los presentes resultados de la Regidn Ordinal, en ajuste de los modelos
corresponde un p: 0,000 siendo este menor a: 0,005, entonces se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna; por lo tanto, Existe influencia
significativa entre la administracion y el liderazgo / compromiso en la OGA del
MIMP, Lima, 2019.
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3.2.5. Administracion en el proceso de mejora continua

HO: No existe influencia significativa entre la administracion y el proceso de

mejora continua en la OGA del MIMP

H1: Existe influencia significativa entre la administracion y el proceso de mejora
continua en la OGA del MIMP

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 16,640
Final 16,074 ,566 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,008
Nagelkerke ,091
McFadden ,086

Funcion de enlace: Logit.

Nagelkerke 0.91 estima en un 91% tal variabilidad

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al 95%

Estimacién Desv. Error  Wald gl Sig. Limite inferior Limite superior

Umbral  [PMC = 1] 568 835 463 1 ,496 -1,069 2,206
[PMC = 2] 2,244 927 5854 1 ,016 426 4,061

Ubicacion  [ADMINIST=1] -,685 900 579 1 447 -2,449 1,079
[ADMINIST=2] -,439 1,026 ,183 1 ,668 -2,451 1,572
[ADMINIST=3] 02 0

Funcion de enlace: Logit.

a. Este pardmetro esta establecido en cero porque es redundante.

Por ello, en los presentes resultados de la Regién Ordinal, en ajuste de los modelos
corresponde un p: 0,000 siendo este menor a: 0,005, entonces se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna; por lo tanto, Existe influencia
significativa entre la administracion y el proceso de mejora continua en la OGA del
MIMP, Lima, 2019.
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V. DISCUSION
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En nuestra hipotesis general menciona que: Hay una influencia significativa entre la
administracion y la gestion de calidad en la OGA del MIMP, 2019. Segun, Flores (2015)
en su investigacion sobre proceso administrativo y gestion empresarial dice: los
procesos administrativos y la gestion empresarial se manejan de manera parcial y que
esta limitada en los 6rganos directivos y los compromisos a soluciones y alternativas del
desempefio en la empresa. Al realizar la estadistica concluye que la Regresion Ordinal
en ajuste de los modelos corresponde un p: 0,000 siendo este menor a: 0,005, entonces
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna; por tanto, hay influencia
significativa entre la administracion en la gestion de calidad en la OGA del MIMP.

La hipétesis especifica primera: Hay influencia significativa entre la administracion
y la orientacion en los procesos en la OGA del MIMP, 2019. Campos (2014) en su
estudio sobre aplicacion de un sistema de planificacion estratégica y control de gestion
en una organizacion, donde su enfoque principal es disefiar un sistema integrado como
herramienta de control de gestion, arrojando como aporte la aceptacién de candidatos
calificados como prestadores de servicios para un mejoramiento en cuanto al control de
una gestion de calidad efectiva. En la estadistica de Regresion Ordinal en ajuste de los
modelos corresponde un p: 0,000 siendo este menor a: 0,005, entonces se rechaza la
hip6tesis nula y se acepta la hip6tesis alterna; por lo tanto, hay una influencia significativa
entre la administracion y la orientacion en los procesos en la OGA del MIMP.

La hipotesis especifica segunda: Existe influencia significativa de la
administracion y la orientacion al cliente en la OGA del MIMP, 2019, segun Talledo
(2017), en su investigacion sobre la gestion administrativa y la calidad del servicio,
concluye que la administracion se relaciona directa y positivamente en la calidad de
servicio, finalmente el estudio estadistico corrobora este hecho al concluir: los resultados
de la Regresion Ordinal en ajuste de los modelos corresponde un p: 0,000 siendo este
menor a: 0,005, entonces se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna;
por lo tanto, hay una influencia significativa entre la administracion y la orientacion al
cliente en la OGA del MIMP.

La hipotesis especifica tercera: Existe influencia significativa entre la
administracion y el liderazgo / compromiso en la OGA del MIMP, 2019, en un trabajo
realizado por Arrascue y Segura (2016), en su tesis gestion de calidad y su
influencia en la satisfaccién del cliente, que tiene como resultado, efectivamente la

gestion de calidad si impacta de tal manera significativa, en la satisfaccion del
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cliente, de esta manera el aporte es muy importante ya que la calidad de servicio
ante los usuarios es la esperada de acuerdo a sus manifestaciones expresadas en
las encuestas. Esto esta relacionado con la estadistica de este trabajo los
resultados menciona lo siguiente: La Regresion Ordinal en ajuste de los modelos
corresponde un p: 0,000 siendo este menor a: 0,005, entonces se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna; entonces, existe influencia
significativa entre la administracion y el liderazgo / compromiso de la Direccion en
la OGA del MIMP.

La hipdtesis especifica cuarta: hay una influencia significativa entre la
administracion y los procesos de mejora continua en la OGA del MIMP, 2019; en el
estudio realizado Ortiz (2016) en su tesis gestion de la calidad administrativa y su
relacion con el nivel de desempefio, donde se llegé a la conclusién y aporte de
precisar los términos de calidad para determinar la objetividad de la gestion de
calidad en la administracion. Finalmente, el estudio estadistico arroga los
resultados de la Regresion Ordinal en ajuste de los modelos corresponde un p:
0,000 siendo este menor a: 0,005, entonces se rechaza la hipétesis nula 'y se acepta
la hipétesis alterna; Entonces, hay una influencia significativa entre la

aadministracion y la mejora continua en la OGA del MIMP.
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V. CONCLUSIONES
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Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

En los resultados de la Regresion Ordinal en ajuste de los modelos
corresponde un p: 0,000 siendo este menor a: 0,005, entonces se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna; entonces, hay
una influencia significativa entre la administracion y la gestion de calidad
en la OGA del MIMP, Lima, 2019.

En los resultados de la Regresion Ordinal en ajuste de los modelos
corresponde un p: 0,000 siendo este menor a: 0,005, entonces se
rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna; entonces, hay
una, influencia significativa entre la administracion y la orientacion en los
procesos en la OGA del MIMP, Lima, 2019.

En los resultados de la Regresion Ordinal en ajuste de los modelos
corresponde un p: 0,000 siendo este menor a: 0,005, entonces se
rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna; entonces, hay
una influencia significativa entre la administracion y la orientacion al
cliente en la OGA del MIMP, Lima, 2019.

En los resultados de la Regresion Ordinal en ajuste de los modelos
corresponde un p: 0,000 siendo este menor a: 0,005, entonces se
rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna; entonces, hay
una influencia significativa entre la administracién y el liderazgo y

compromiso de la Direccion en la OGA del MIMP, Lima, 2019.

En los resultados de la Regresion Ordinal en ajuste de los modelos
corresponde un p: 0,000 siendo este menor a: 0,005, entonces se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna; entonces, hay
una influencia significativa entre la administracion y el proceso de mejora
continua en la OGA del MIMP, Lima, 2019.
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VI. RECOMENDACIONES
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Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

La Oficina General de Recursos Humanos del MIMP debe realizar
capacitacion continua al personal administrativo para lograr visualizar

los lados mas vulnerables y plantear mejoras en las labores.

Participar en capacitaciones de mejora continua en los trabajadores del
MIMP, a fin de atender a los clientes con calidad en el servicio para

disminuir el porcentaje de clientes sin orientacidon o poca orientacion.

Establecer indicadores de evaluacion organizacional para mejorar la
calidad del servicio, generando empatia en el personal y sus labores,
motivar mas al personal, trabajo en equipo a través de un liderazgo

horizontal.

Gestionar adecuadamente los recursos humanos para reducir costos y
tiempo en los procedimientos, a través de reuniones continuas con los
trabajadores en la que se motive con los logros obtenidos y se busque

mejorar la atencion al cliente.

55



VIl. REFERENCIAS

56



Antunez, S. (2016). Hacia una gestion autonoma del centro escolar, en: Claves para

la organizacion de centros escolares. ICE/ Horsori Barcelona.

Arrascue, J. Segura, E. (2016). Gestidn de calidad y su influencia en la satisfaccion

del cliente en la clinica de fertilidad del norte “CLINIFER”. Chiclayo-Peru

Camison, C.; Cruz, S. y Gonzalez, T. (2014). Gestion de la calidad: Conceptos,

enfoques, modelos y sistemas. Pearson Educacion, Madrid.

Campos, F. (2014) Aplicacion de un sistema de planificacion estratégica y control
de gestion en una organizacion sin fines de lucro: caso ONG psicologos
voluntarios. Economia y Negocios Universidad de Chile.

Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestién Publica (2017). X Conferencia
Iberoamericana de Ministros de Administracion Publica y Reforma del
Estado de San Salvador. San Salvador: El Salvador; 2015.

Casadesus, M.; Heras, I. y Merino, J. (2015). Calidad préactica: una guia para no

perderse en el mundo de la calidad. Pearson Educacion, Madrid.

Cianfrani A. West, J. (2015). Cracking the Case of ISO 9001:2008 for Service: A
Simple Guide to Implementing Quality Management to Service Organizations
(2nd edition). Milwaukee: American Society for Quality.

Fayol, H. (2013). Administracion industrial y general. El Ateneo. Argentina.

Fernandez, Esteban (2015). Administracion de Empresas. S.A. Ediciones

Paraninfo. Espafa.
Flores S. (2015). Proceso administrativo y gestion empresarial en coproabas,

Jinotega 2010-2013. Universidad Nacional autonoma de Nicaragua,
Mangua.

57



Gomez C (2017). Administracion de la gestibn por procesos. Organizacion

Internacional del Trabajo: OIT.

Jones y George (2016). Curso de Administracién Moderna, Un analisis de sistemas
y contingencias de las funciones administrativas. México D.F., Litogréafica

Ingramex S.A.

Kotler, P. (2016). Direccion de Marketing. 102 edicién, Pearson Educacion, Madrid.

Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto (2014). Ley N° 28411:
Organismos Publicos Descentralizados y Empresas de los Gobiernos
Regionales y Gobiernos locales. Lima: OSINERG.

Malvicino G (2013). La Gestion de la Calidad en el ambito de la Administracion
Puablica. Documento presentado como ponencia en el VI Congreso del CLAD
sobre Reforma del Estado y la Administracion Puablica. Buenos Aires:

Argentina.

Medina, M. (2013). La gestion de la calidad y el marketing en los servicios sociales.

La Cristalera-Revista de Asuntos Sociales, N° 8

Medina, M. (2014). La implantacion de la calidad en servicios sociales: desafio a la

tradicion. Papeles del psicologo, N° 74.

Mokate K (2014). Eficacia, eficiencia, equidad y sostenibilidad. Estados Unidos:
Comision Economica para América Latina y el Caribe: CEPAL.

Moyado, F. (2013). Gestion Publica y Calidad: Hacia la mejora continua y el
redisefio de las instituciones del sector publico. VII Congreso Internacional
del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracion Publica.

Lisboa, Portugal.

58



Norma Internacional ISO 9001 (2015). Organizacion Internacional de

Normalizacidn: sistemas de gestion de la calidad. Ginebra: Suiza.

Ortiz A. (2016). Gestidn de la calidad administrativa y su relacion con el nivel de
desemperfio docente en la IE N° 0006 ‘Aplicacion” de Juanjui-2016.
Universidad Cesar Vallejo.

Robbins y De Cenzo (2015). Gestion estratégica en el sector publico. Texto de
estudio para el Programa de Maestria en Gestion Publica. Universidad Cesar

Vallejo.

Stuttlebeam, A. (2014). Sistema de Monitoreo y evaluacion del gasto publico a nivel
del gobierno nacional en Pert” Documento de Estudios de Casos del CLAD.

N° 3y el Banco Mundial.

Talledo, M. (2017). La gestion administrativa institucional y la calidad de servicio de

la oficina general de la administracion SERFOR. Universidad Cesar Vallejo.

Tari J. y Garcia M. (2013). Dimensiones de la gestion del conocimiento y de la
gestion de la calidad: Una revision de la literatura” articulo en la revista
Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la Empresa” Volumen
15, Issue 3.

Villamar T. (2016). Modelo de Gestion de Calidad para el mejoramiento en la
fabricacion de cocina de gas. Universidad de Guayaquil. Ecuador.

Westcott, T. (2013). Stepping Up To ISO 9004: 2000: A Practical Guide For Creating
A World-class Organization. Paton Press.

59



ANEXOS

60



ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: La Administracion en la Gestion de Calidad en la Oficina General de Administracién del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables - Lima 2019
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ANEXO 2. INSTRUMENTO

CUESTIONARIO PARA LOS COLABORADORES DE LA OFICINA GENERAL DE
ADMINISTRACION DEL MINISTERIO DE LA MUJER Y POBLACIONES VULNERABLES

Esta encuesta es ANONIMA le pedimos que sea sincero en sus respuestas.
Por nuestra parte nos comprometemos a que la informacién dada tenga un
caracter estrictamente confidencial y de uso exclusivamente reservado para
fines de investigacion.

Datos Generales:

OFICINA:  OGA( )OAF( )OAS( )OTI( ) Sexo: M( ) F( )
Estimados colaboradores, lea con atencion las siguientes preguntas y marca con
una (X) lo que corresponda en el espacio que tienes a continuacion:

1 2 3
Nunca A Veces Siempre

ESCALA DE LA ADMINISTRACION

Ne |I. Planificacion 1 2 3

El director de administracion mejoraria si su
participacion fuera permanente.

El Director General estaria mas relacionados con las

2 : o P :
normas internas si brindara atencion a las quejas del
trabajador
El (La) Director (a) General de Administracion es el

3 - >
encargado de planificar adecuadamente las actividades
establecidas en el POI
La Oficina General de Administracion (OGA) es la
responsable de aplicar la Administracion Estratégica

5 La Oficina General de Administracion (OGA) establece

el Plan de Trabajo por cada Oficina considerando
objetivos, metas e indicadores

Ne [l Organizacion 1 2 3

La aplicacion del Reglamento de Organizacion y
Funciones (ROF) permite a la Oficina General de
Administracion, gestionar eficaz y eficientemente como
organo de apoyo del MIMP

La Oficina General de Administracion disefia
adecuadamente su asignacion de recursos humanos,

7 materiales y financieros para el cumplimiento de los
objetivos establecidos en el Plan Operativo Institucional
(POI)
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La Oficina General de Administracion es la que dispone
la adecuada aplicacion del Manual de Organizacion y

8 Funciones

9 El Manual de Organizacion y Funciones (MOF) se ha
aplicado adecuadamente en su Oficina

10 | Cree usted que las labores encomendadas deben
realizarse de una manera eficaz y eficiente

Ne (1. Direccion

11 | Cree usted que es importante que la Jefatura sepa
llevar un buen liderazgo

12 | Cree usted que la Jefatura al tomar decisiones debe
tener en cuenta la opinion de los demas.

13 Cree usted que la Jefatura debe motivar a sus
empleados para que estos estén en mejor disposicion
de cumplir las metas trazadas
Existe un nivel jerarquico que permita la orientacion en

14 1a realizacion de labores diarias
En su Oficina hay una adecuada supervision del Jefe

15 1inmediato de las labores de la Oficina

Ne  [IV. Control
Cree usted que la jefatura debe realizar buen control de

16 | las actividades o tareas diarias teniendo en cuenta el
plan Operativo

17 Considera que la OGA se emplea estrategias de control
ante situaciones de riesgo
Cree usted que la Oficina General de Administracion

18 | debe realizar inventarios de Bienes, existencias y de las
Adjudicaciones frecuentemente
La Oficina General de Administracion ejerce un

19 | adecuado control previo y/o concurrente de las
operaciones administrativas/financieras
Cree usted que la Oficina General de Administracion

20 | debe de realizar un control del personal y bienes que

ingresan y salen del MIMP
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ESCALA DE GESTION DE CALIDAD

NO

Orientacion en los procesos

Considera que la Oficina General de Administracion
efectla adecuadamente los estudios de tiempos y
movimientos de las tareas de los colaboradores

Considera que los colaboradores de la Oficina General
de Administracion deben reducir el tiempo de preparacién
de las tareas y/o servicios y asi minimizar el plazo de
entrega de los mismos

Deben los colaboradores de la Oficina General de
Administracion alcanzar la “Tolerancia cero errores” o
minimizar los errores

Deben los colaboradores de la Oficina General de
Administracion alcanzar la “Calidad en la Fuente” o “Cero
Defectos”

Considera que los colaboradores de la Oficina General
de Administracion (OGA) pueden lograr Mejoras
Continuas

Considera que en la Oficina General de Administracién
(OGA) se aplica adecuadamente las actividades por
proceso

NO

Orientacién al cliente

Cree usted que en la Oficina General de Administraciéon
(OGA) se le brinda un servicio de calidad

Cree usted que el Manual de Calidad de Servicios es
necesario para una adecuada orientacion de los clientes
internos en la Oficina General de Administracion

La Plataforma Tecnoldgica de Informacion (SIAF, SIGA,
Tramite Documentario, etc.) posibilita una mejor atencién
al cliente interno.

10

Considera usted gque en la Oficina General de
Administracion (OGA) brinda un trato amable a su
personal.

NO

Liderazgo y compromiso de la Direccion

11

La Oficina General de Administracion se preocupa por la
gestion de la calidad de la institucion

12

La Oficina General de Administracion considera
importantes temas relacionados con la gestion de la
calidad

13

La Oficina General de Administracion busca desempefiar
la gestion de calidad con éxito

14

Considera usted gue en la Oficina General de
Administracion (OGA) se brinda el soporte informéatico
adecuado para desarrollar las tareas
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N° | Proceso de mejora continua

15 La Oficina General de Administracion apoya la gestion de
calidad

16 En la Oficina General de Administracion realiza una
retroalimentacion y revision de las fases de cada proceso

17 La Oficina General de Administracion debe designar con
claridad al responsable de cada proceso realizado
La Oficina General de Administracion (OGA) debe

18 | empoderar (darle poder en la toma de decisiones) al
trabajador
La Oficina General de Administracion debe efectuar la

19 | medicién de los resultados de cada proceso de una
forma tangible
Los colaboradores de la Oficina General de

20 | Administracion cumplen y programan oportunamente sus

actividades a fin de evitar “cuellos de botella”
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ANEXO 3

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

ALFA DE CRONBACH

Para determinar la confiabilidad del cuestionario de la prueba piloto, se utilizo el

coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach; cuya férmula es:

K : Numero de items
S2: Varianza muestral de cada item.

S? : Varianza del total de puntaje de los items.

Para que exista confiabilidad del instrumento se requiere que el coeficiente “a”
Cronbach sea mayor que 0.70 y menor que; por lo tanto, se dice que el item es

valido y el instrumento es confiable.

a =20 * (1-19.227046) a=20*(1-7.093914)
19 80,024 19 45.8275

a=1.053*0.759734 = 0.79999 a=1.053 *0.845204 = 0.88999

ADMINISTRACION

Alfa de Cronbach N° de items
0.80 20

GESTION DE CALIDAD

Alfa de Cronbach N° de items
0.89 20
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ANEXO 4. VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS

Anexo 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE ADMINISTRACION

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad®

DIMENSION 1: PLANIFICACION

No

No

No

1

¢La Oficina General de Administracién (OGA) ha formulado adecuadamente sus objetivos en el Plan
Operativo Institucional (POI)?

2

¢La Oficina General de Administracion (OGA) ha formulado adecuadamente sus tareas en el Plan
Operativo Institucional (POI)?

¢El Plan Anual de Contrataciones (PAC) ha sido formulado adecuadamente porla que Oficina General
de Administracion (OGA)?

¢EI Plan Operativo Informatico ha sido formulado adecuadamente porla que Oficina General de
Administracion (OGA)?

¢La Oficina General de Administracion (OGA) ha establecido un Plan de Trabajo por cada Oficina
considerando objetivos, metas e indicadores?

DIMENSION 2: ORGANIZACION

"NNINRRNE

5

¢Las funciones establecidas en el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) permite a la Oficina

General de Administracion (OGA) gestionar eficaz y eficientemente como érgano de apoyo del MIMP?

¢La Oficina General de Administracion (OGA) disefia adecuadamente su asignacién de recursos
humanos, materiales y financieros para el cumplimiento de los objetivos establecidos en el Plan Operativo
Institucional (POI)?

NAGRIAVTAVAAN

+El Reglamento de Organizacion Funciones (ROF) se ha aplicado adecuadamente en su Oficina?

¢El Manual de Organizacion y Funciones (MOF) se ha aplicado adecuadamente en su Oficina?

¢ El Manual de Procedimientos (MAPRO) se ha aplicado _adecuadamente en su Oficina?

A

DIMENSION 3: DIRECCION

F

¢La Jefatura de la Oficina General de Administracion (OGA) tiene un estilo de liderazgo autoritario?

\\|2

¢La Jefatura de la Oficina General de Administracion tiene un estilo de liderazgo democratico?

¢La Jefatura de la Oficina General de Administracion (OGA) tiene un estilo de liderazgo motivador?

¢En su Oficina hay una adecuada orientacion del jefe inmediato para realizar las labores?

¢En su Oficina hay una adecuada supervision del Jefe inmediato de las labores de la Oficina

DIMENSION 4: CONTROL

¢La Jefatura de la Oficina General de Administracion (OGA) ejerce un adecuado control de las actividades
(tareas) establecidas en el Plan Operativo Institucional (POI)?

17

¢La Oficina General de Administracion (OGA) ejerce un adecuado control de las actividades (tareas)
establecidas en el Plan Anual de Contrataciones (PAC)?

18

¢La Jefatura de la Oficina General de Administracion (OGA) ejerce un adecuado control de las actividades
(tareas) establecidas en Plan Operativo informatico?

19

¢En la Oficina General de Administracion (OGA) se ejerce un adecuado control previo y/o concurrente de

N ARNRANENAN S N N Y s ] SN

NAVARAYE G A IRNA

N\

las operaciones administrativasfinancieras/infraestructura tecnolégica del Ministerio?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

DIMENSION 5: ORIENTACION AL CLIENTE Si No [ Si| No | Si | No

20 | ;Como cliente intemo, Ud. podria afirmar que en la Oficina General de Administracion (OGA) - A
se brinda un servicio de calidad? #

21 | ¢El Manual de Calidad de Servicios es necesario para una adecuada orientacion de los clientes o / Vol
intemos en la Oficina General de Administracion?

22 | ;la Plataforma Tecnologica de Informacion (SIAF, SIGA, Tramite Documentario, etc.) posibilita o o /
una mejor atencion al cliente interno?
DIMENSION 6: LIDERAZGO Y COMPROMISO DE LA DIRECCION

23 | ;La Oficina General de Administracion asume un liderazgo en temas de gestion de la calidad? | .~ /i yres

24 | ;la Oficina General de Administracion se compromete en temas de gestién de la calidad? R —

25 La Oficina General de Administracion se desempefia con efectividad en temas de gestion de L
Saldiad? 4 i o o, = |
DIMENSION 7: PROCESO DE MEJORA CONTINUA

26 | ;La Oficina General de Administracion se apoya la gestion de calidad? 2 —

27 | ¢la Oficina General de Administracion existe una retroalimentacion y revision de las fases de v e >
cada proceso? e L

28 | ;La Oficina General de Administracion debe designar con claridad al responsable de cada e ez =
proceso realizado?

29 | ¢la Oficina General de Administracion se debe empoderar (darle poder en la toma de | , | T A1
decisiones) al trabajador?

30 | ;La Oficina General de Administracion debe efectuar la medicién de los resultados de cada P A =
proceso de una forma tangible?
DIMENSION 8: ORIENTACION EN LOS PROCESOS

31 | ¢Los colaboradores de la Oficina General de Administracion cuentan con los recursos | i
(humanos, financieros y materiales), necesarios para realizar sus tareas? 5

32 | ;Los colaboradores de la Oficina General de Administracion deben efectuar un estudio de s = %
tiempos y movimientos de sus tareas?

33 | ¢Los colaboradores de la Oficina General de Administracion deben reducir el tiempo de i L A
preparacion de las tareas y/o servicios y asi minimizar el plazo de entrega de los mismos?

34 | ;Los colaboradores de la Oficina General de Administracion deben alcanzar la “Tolerancia o e S
cero errores”?

35 | ¢Los colaboradores de la Oficina General de Administracion deben alcanzar la “Calidad en la
Fuente o Cero Defectos™? e A ]

36 | ;Los colaboradores de la Oficina General de Administracion pueden lograr la Mejora = ] S
Continua?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):_ S/ 44 Y SUF/C A=/ s 4

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
AL... de .. AL.......... dol 20LK

Apellidos y nombres del juez evaluador: #ALA... ZAA7H . NCEZ ... b srErery. o - .

Especialidad del evaluador: /%’?‘7/0//5%/‘ LaceniA. . .2.. /ff!/xz/ﬁ’/d Gaq. AUV I TT I

Firma

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Anexo 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: ADMINISTRACION Y LA GESTION DE CALIDAD

Claridad’

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia” Sugerencias
DIMENSION 1: PLANIFICACION Si No Si No Si No

4 ¢Considera usted que la Oficina General de Administraciéon (OGA) ha formulado / / /
adecuadamente sus objetivos en el Plan Operativo Institucional (POI)?

2 ¢Considera usted que la Oficina General de Administracién (OGA) ha formulado / ‘/
adecuadamente sus tareas en el Plan Operativo Institucional (POI)? )/

3 éCree usted que el Plan Anual de Contrataciones (PAC) ha sido formulado /
adecuadamente por la_que Oficina General de Administracién (OGA)? '/ l/

4 éCree usted que Plan Operativo Informatico ha sido formulado adecuadamente por / / /
la que Oficina General de Administracién (OGA)?

5 ¢Estarfa de acuerdo que la Oficina General de Administracién (OGA) establezca un / ‘/ /
Plan de Trabajo por Oficina considerando objetivos, metas e indicadores?
DIMENSION 2: ORGANIZACION Si No Si No Si No

6 {Considera usted que las funciones establecidas en el Reglamento de Organizacién y
Funciones (ROF) permite a la Oficina General de Administracion (OGA) gestionar / l/ '/
eficaz y eficientemente como 6rgano de apoyo del MIMP?

7 4 éConsidera usted que la Oficina General de Administraciéon (OGA) ha disefiado
adecuadamente su asignacién de recursos humanos, materiales y financieros para el / '/ /
cumplimiento de los objetivos establecidos en el Plan Operativo Institucional (PO1)?

8 ¢Considera usted que el Reglamento de Organizacién Funciones (ROF) se ha / '/ /
aplicado adecuadamente en su Oficina?

9 éCree usted que el Manual de Organizacion y Funciones (MOF) se ha aplicado / / /
adecuadamente en su Oficina?

10 ¢Cree usted que el Manual de Procedimientos (MAPRO) se ha aplicado / / /
adecuadamente en su Oficina?
DIMENSION 3: DIRECCION Si No Si No Si No

4| ¢Considera usted que la Jefatura de la Oficina General de Administracién (OGA) tiene / / /
un estilo de liderazgo autoritario?

12 éConsidera usted que la Jefatura de la Oficina General de Administracién tiene un ‘/ / /
estilo de liderazgo democrético?

13 ¢Cree usted que la Jefatura de la Oficina General de Administracién (OGA) tiene un / / ‘/
estilo de liderazgo motivador?

14 ¢Considera usted que en su Oficina hay una adecuada orientacién del jefe inmediato / / /
para realizar las labores?

15 ¢Considera usted que en su Oficina hay una adecuada supervisién del Jefe inmediato / /
de las labores de la Oficina |/
DIMENSION 4: CONTROL

16 | ¢Considera usted que la Jefatura de la Oficina General de Administracién (OGA)
ejerce un adecuado control de las actividades (tareas) establecidas en el Plan / / /
Operativo Institucional (POI)?

17 ¢Cree usted la Jefatura de la Oficina General de Administracién (OGA) ejerce un
adecuado control de las actividades (tareas) establecidas en el Plan Anual de / / /
Contrataciones (PAC)?

18 éCree usted la Jefatura de la Oficina General de Administracién (OGA) ejerce un / ‘/ /

adecuado control de las actividades (tareas) establecidas en Plan Operativo
informatico?

~
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19

¢Cree usted que en la Oficina General de Administracién (OGA) se ejerce un
adecuado control previo y/o concurrente de las operaciones
administrativas/financieras/infraestructura tecnoldgica del Ministerio?

DIMENSION 5: ORIENTACION AL CLIENTE

20

¢Considera usted como cliente interno que en la Oficina General de Administracién
(OGA) se brinda un servicio de calidad?

21

éCree usted que una Guia o Manual de Calidad de Servicios es necesario para una
adecuada orientaci6n de los clientes internos en la  Oficina General de
Administracion?

22

éCree usted que la Plataforma Tecnoldgica de Informacién (SIAF, SIGA, Tramite
Documentario, etc.) posibilita una mejor atencién al cliente interno?

DIMENSION 6: LIDERAZGO Y COMPROMISO DE LA DIRECCION

23

éCree usted que la Oficina General de Administracién asume un liderazgo en temas
de gestién de la calidad?

24

éConsidera usted que la Oficina General de Administracién se compromete en
temas de gestién de la calidad?

25

éCree usted que la Oficina General de Administracién se desempefia con
efectividad en temas de gestién de calidad?

DIMENSION 7: PROCESO DE MEJORA CONTINUA

26

¢Considera usted que la Oficina General de Administracién se apoya la gestién de
calidad?

27

¢Cree usted que Oficina General de Administracién existe una retroalimentacién y
revisién de las fases de cada proceso?

28

¢Considera usted que la Oficina General de Administracién debe designar con
claridad al responsable de cada proceso realizado?

29

éCree usted que la Oficina General de Administracién se debe empoderar (darle
poder en la toma de decisiones) al trabajador?

30

éConsidera usted que Oficina General de Administracién debe efectuar la medicién
de los resultados de cada proceso de una forma tangible?

DIMENSION 8: ORIENTACION EN LOS PROCESOS

31

¢Cree usted que los colaboradores de la Oficina General de Administracién cuentan
con los recursos (humanos, financieros y materiales), necesarios para realizar sus
tareas?

32

¢Considera usted que los colaboradores de la Oficina General de Administracién
deben efectuar un estudio de tiempos y movimientos de sus tareas?

33

¢Cree usted que los colaboradores de la Oficina General de Administracién deben
reducir el tiempo de preparacién de las tareas y/o servicios y asi minimizar el plazo
de entrega de los mismos?

34

¢Cree usted que los colaboradores de la Oficina General de Administraciéon deben
alcanzar la “Tolerancia cero errores”?

35

¢Cree usted que los colaboradores de la Oficina General de Administracion deben
alcanzar la “Calidad en la Fuente o Cero Defectos”?

36

¢Considera usted que los colaboradores de la Oficina General de Administracién
pueden lograr la Mejora Continua?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): A 'A—-’;J/ w{/ﬁ* erpares e,

71




' £

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

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Anexo 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: ADMINISTRACION Y LA GESTION DE CALIDAD

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia® Claridad’ Sugerencias

DIMENSION 1: PLANIFICACION Si No Si No Si No

1 éConsidera usted que la Oficina General de Administracién (OGA) ha formulado
adecuadamente sus objetivos en el Plan Operativo Institucional (POI1)?

2 ¢Considera usted que la Oficina General de Administraciéon (OGA) ha formulado
adecuadamente sus tareas en el Plan Operativo Institucional (POI)?

3 éCree usted que el Plan Anual de Contrataciones (PAC) ha sido formulado
adecuadamente por la _que Oficina General de Administracién (OGA)?

4 ¢Cree usted que Plan Operativo Informético ha sido formulado adecuadamente por
la que Oficina General de Administracién (OGA)?

5 ¢Estaria de acuerdo que la Oficina General de Administracién (OGA) establezca un
Plan de Trabajo por Oficina considerando objetivos, metas e indicadores?

DIMENSION 2: ORGANIZACION No No No

6 ¢Considera usted que las funciones establecidas en el Reglamento de Organizacién y
Funciones (ROF) permite a la Oficina General de Administracién (OGA) gestionar
eficaz y eficientemente como 6rgano de apoyo del MIMP?

7 ¢Considera usted que la Oficina General de Administracién (OGA) ha disefiado
adecuadamente su asignacién de recursos humanos, materiales y financieros para el
cumplimiento de los objetivos establecidos en el Plan Operativo Institucional (POI)?

8 éConsidera usted que el Reglamento de Organizacién Funciones (ROF) se ha
aplicado adecuadamente en su Oficina?

9 ¢Cree usted que el Manual de Organizacién y Funciones (MOF) se ha aplicado
adecuadamente en su Oficina?

NANENAUIAN “ANANEANEN AN

10 ¢Cree usted que el Manual de Procedimientos (MAPRO) se ha aplicado
adecuadamente en su Oficina?

No No

@

DIMENSION 3: DIRECCION No

11 ¢Considera usted que la Jefatura de la Oficina General de Administraciéon (OGA) tiene
un estilo de liderazgo autoritario?

12 | iConsidera usted que la Jefatura de la Oficina General de Administracién tiene un
estilo de liderazgo democratico?

13 ¢Cree usted que la Jefatura de la Oficina General de Administracién (OGA) tiene un
estilo de liderazgo motivador?

14 ¢Considera usted que en su Oficina hay una adecuada orientacién del jefe inmediato
para realizar las labores?

15 ¢Considera usted que en su Oficina hay una adecuada supervisién del Jefe inmediato
de las labores de la Oficina

DIMENSION 4: CONTROL

16 ¢Considera usted que la Jefatura de la Oficina General de Administracién (OGA)
ejerce un adecuado control de las actividades (tareas) establecidas en el Plan
Operativo Institucional (POI)?

17 éCree usted la Jefatura de la Oficina General de Administracién (OGA) ejerce un
adecuado control de las actividades (tareas) establecidas en el Plan Anual de
Contrataciones (PAC)?

18 | {Cree usted la Jefatura de la Oficina General de Administracién (OGA) ejerce un
adecuado control de las actividades (tareas) establecidas en Plan Operativo
informético?
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19

éCree usted que en la Oficina General de Administracién (OGA) se ejerce un
adecuado control previo y/o concurrente de las operaciones
administrativas/financieras/infraestructura tecnolégica del Ministerio?

DIMENSION 5: ORIENTACION AL CLIENTE

20

¢Considera usted como cliente interno que en la Oficina General de Administracién
(OGA) se brinda un servicio de calidad?

21

éCree usted que una Guia o Manual de Calidad de Servicios es necesario para una
adecuada orientacion de los clientes internos en la  Oficina General de
Administracién?

22

éCree usted que la Plataforma Tecnolégica de Informacion (SIAF, SIGA, Tramite
Documentario, etc.) posibilita una mejor atencién al cliente interno?

DIMENSION 6: LIDERAZGO Y COMPROMISO DE LA DIRECCION

23

éCree usted que la Oficina General de Administracién asume un liderazgo en temas
de gestidn de la calidad?

24

éConsidera usted que la Oficina General de Administracién se compromete en
temas de gestion de la calidad?

25

¢Cree usted que la Oficina General de Administracién se desempefia con
efectividad en temas de gestién de calidad?

DIMENSION 7: PROCESO DE MEJORA CONTINUA

26

¢Considera usted que la Oficina General de Administracién se apoya la gestion de
calidad?

27

éCree usted que Oficina General de Administraciéon existe una retroalimentacién y
revision de las fases de cada proceso?

28

é{Considera usted que la Oficina General de Administracién debe designar con
claridad al responsable de cada proceso realizado?

29

éCree usted que la Oficina General de Administracién se debe empoderar (darle
poder en la toma de decisiones) al trabajador?

30

¢Considera usted que Oficina General de Administracién debe efectuar la medicién
de los resultados de cada proceso de una forma tangible?

DIMENSION 8: ORIENTACION EN LOS PROCESOS

31

éCree usted que los colaboradores de la Oficina General de Administracién cuentan
con los recursos (humanos, financieros y materiales), necesarios para realizar sus
tareas?

32

¢Considera usted que los colaboradores de la Oficina General de Administracién
deben efectuar un estudio de tiempos y movimientos de sus tareas?

33

éCree usted que los colaboradores de la Oficina General de Administracién deben
reducir el tiempo de preparacion de las tareas y/o servicios y asi minimizar el plazo
de entrega de los mismos?

34

éCree usted que los colaboradores de la Oficina General de Administraciéon deben
alcanzar la “Tolerancia cero errores”?

35

¢Cree usted que los colaboradores de la Oficina General de Administracién deben
alcanzar la “Calidad en la Fuente o Cero Defectos”?

36

¢Considera usted que los colaboradores de la Oficina General de Administracién
pueden lograr la Mejora Continua?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sj‘ 44//5/ o (f-t ciENE A
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Opinién de aplicabilidad: Aplicable [K] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
il e i del 20./%
- e
Apellidos y nombres del juez evaluador: PQ"QZ\/O‘%QS ...... h%.‘.??..&....m.é‘t{..eﬁ.nﬁ ............... DNI: 92‘?/2;2(”8 ...................
¥ e — i
Especialidad del evaluador: . Rackoss....en. Ddeministracion de Lo EAUCOTION .o ssissaetsinstciont

/%/.(m o3/

Firma

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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ANEXO 5. PERMISO DE LA INSTITUCION

“Decenio de la idad de opor des para Mujeres y Hombres”
“Afo de la lucha contra la corrupcién y la impunidad®

Lima, 18 de junio de 2019

Carta N® 001 -2013-AGBM/HIJLB

Sefora

DORA ISABEL DULANTO DIEZ

Directora General

Oficina General de Administracion

Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables

Asunto: Atencion a solicitud de autorizacién para aplicar instrumento de investigacion.

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para saludarla y a la vez solicitarle la autorizacién para la aplicacién del
instrumento de investigacion para la sustentacion de nuestra tesis: “La Administracion en la gestién
de calidad en la Oficina General de Administracién del Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables, lima 2019”.

Al respecto, le manifiesto que la investigacion permitira tener aportes en la Administracién de la Oficina
General de Administracién y por ende mejorar nuestra gestién como 6rgano de apoyo en la estructura
organizacional del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables - MIMP.

Para la aplicacion del instrumento, se efectuara a cada colaborador, fuera del horario establecido por
el Reglamento Interno de los/las servidores civiles del MIMP.

Atentamente,

A=

ANTONIO BUSTAMANTE MANDAMIENTO

DNI 09920552
Calle José Galvez 253-255 Urb. Jorge Chéavez lera Etapa
Cercado Callao (altura cuadra 50 Av. Peru) Cel. 936695955
Correo: agbmunmsm97 @gmail.com.pe

R o .
HERNAN JULIO LOPEZ BACILIO
DNI 09906880
Psj. Misti 440 Cercado de Lima
Correo: hernanlopezbacilio@hotmail.com Cel. 997802900
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NIVERSIDAD CESAR VALLEJO

m ESCUELA DE POSGRADO

Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Luis Alberto Nufez Lira, docente de la Escuela de Postgrado de la UCV y
revisor del trabajo académico titulado “‘La Administracion en la gestion de
calidad en la oficina general de administracion del Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables — Lima 2019”, de los estudiantes Antonio Gilberto
Bustamante Mandamiento y Hernan Julio Lépez Bacilio y habiendo sido
capacitado e instruido en el uso de la herramienta Turnitin, he constatado lo

siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud de 17%
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, grado de
coincidencia minimo que convierte el trabajo en aceptable y no constituye plagio,
en tanto cumple con todas las normas del uso de citas y referencias establecidas

por la universidad César Vallejo.

Lima, 31 de agosto de 2019

is Alberta Niifez Lira
DNI: 08012101
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m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acufa Peraita”

FORMULARIO DE AUTQRIZACICN PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza)

Bustarante. Mandar exto  Autanio G/'/;é£l£7l"o

D.N.L L 5’792&05’72’ ............................................

Domicilo  :  Calle Tose Galve2. 253 2K A8 Fonge Chavee -I= &
~Teléfono Fijo : .3756549. Movil © 936625935
E-mail

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:
Ij Tesis de Pregrado

Facultad : ..o P
Escuela : [
(0F=1 1 1= 7= W PO e
Titulo B eeenesvaasaavueihens st ennsesunsayawnnnnpansane nracneranyinusonesHeayee

DZ] Tesis de Posgrado
[X] Maestria [ poctorado
Grado : M‘&ﬁdﬂc? ............................................................

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:

Bustarinete Mandamiento Awforio Gitbento /i—hm’u Jolio Lopez Raci b ©

Titulo de la tesis:
Y adiiiwistancion, s ko emdion de calidad, e o Oficina

Qeaenahe, de adricnishoncion. det. Misiateon o de ta. Mogee
Y. Rohin ciowes. Vidnepsble s ~Li MA, 20T e

Ao de publicacién : P 2] < S
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:

A través del presente documento, autorizo a la Biblioteca UCV-Lima Norte,
a publicar en texto completo mi tesis.

Firma %7\ ...... Fecha: /3. - OF ~20/9
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3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
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Titulo de la tesis:
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

AN—Low'o Gi’ Lbento &'&4Ammuole /\/ﬂqmda 1 CEa D

INFORME TITULADO:
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PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:
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SUSTENTADO EN FECHA: /9 de Junic de 2 0719
NOTAOMENCION:  Appebado pon Mayon,'s
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