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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la influencia
de la gestibn administrativa en la calidad de atencién de los trabajadores del

Programa Nacional Cuna mas, La Libertad 2020.

El trabajo de investigaciones de tipo no experimental, con in enfoque cuantitativo
y disefio correlacional causal, la poblacién y muestra estd conformada por 65
trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad 2020, para la
recoleccion de datos se usO la técnica la encuesta y el instrumento para la
recoleccion de datos fueron dos cuestionarios debidamente validados a través de
juicios de expertos y con la prueba de confiabilidad con la prueba estadistica Alfa

de Krombach.

Se concluye que existe influencia de la gestién administrativa en la calidad de
atencién, de la cual influye positivamente con una correlacion de Rho de
Spearman 0.992; teniendo una gestion regular y una calidad de atenciéon media
de 43.1%; y aceptando la hipétesis que la gestion administrativa influye
significativamente en la calidad de atencion con un valor de Chi cuadrado 88.762

y un valor de p=0.000 a un nivel de significancia del 5%.

Palabras claves: gestién, administracion, calidad y atencion al usuario.
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ABSTRACT

The general objective of this research is to determine the influence of
administrative management on the quality of care of workers of the National
Program Cuna Mas, La Libertad 2020.

The research work of a non-experimental type, with a quantitative approach and
causal correlational design, the population and sample is made up of 65 workers
from the national program Cuna Mas, La Libertad 2020, for data collection the
survey technique and the instrument for data collection were two questionnaires
duly validated through expert judgments and with the reliability test with the
Krombach Alpha statistical test.

It is concluded that if there is an influence of administrative management on the
quality of care, of which it has a positive influence with a correlation of Spearman's
Rho 0.992; having a regular management and an average quality of care of
43.1%; and accepting the hypothesis that administrative management significantly
influences the quality of care with a Chi square value of 88.762 and a value of p =

0.000 at a significance level of 5%.

Keywords: management, administration, quality and customer service
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INTRODUCCION

En toda Latinoamérica y el Caribe se hace patente la necesidad de fomentar
reformas en los sistemas de Administracion Publica, sean éstos nacionales o
regionales. El primer problema que se plantea es el de definir el modelo de
Administracion (el "paradigma') que mejor convendria (posiblemente
diferente en cada pais de la region) para afrontar con éxito las exigencias y
cambios que se necesitan para contar con una Administracion moderna,
eficaz, comprometida con la democracia, el Estado de derecho y el
desarrollo financiero y publico que satisfaga las exigencias y necesidades de
atencion que los ciudadanos demandan (tanto actuales como futuras). Un
modelo que nos permita conseguir un nivel de eficiencia en la misma linea
que la de los paises considerados como "mejores" y mas "efectivos" a la
hora de atender y servir a sus ciudadanos.

Pero la busqueda de éste modelo choca de frente con los graves problemas,
tipicos y recurrentes (con matices o graduaciones segun cada pais) de casi
toda la Region: falta de capacidad, falta de atencién y falta de competencia
de las actuales administraciones. No obstante esto ultimo, es justo sefalar el
cambio que se ha producido en los ultimos afios impulsado por documentos
como la Carta Iberoamericana de la Funcion Puablica (Santa Cruz de la
Sierra, Bolivia, 2003) y por el trabajo de organismos como el CLAD (Centro
Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo), entre otros. Una de
las méas notables iniciativas del CLAD es la celebracion anual del Congreso
internacional sobre la reforma del Estado y de la administracion publica, que

se ha constituido como un referente esencial en su area.

En los paises avanzados se han desarrollado diversos paradigmas de la
Administracion Publica; entre estos “modelos” se encuentran el “Modelo
Jerarquico” (o "Weberiano") y el modelo de la "Nueva Gerencia Publica”

(Nueva Gestién Puablica).

El Modelo Weberiano se basaba en los principios de jerarquia (los
funcionarios se estructuran segun un modelo piramidal), disciplina (los

funcionarios aceptan y cumplen normas jurisdiccionales preestablecidas) y
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autoridad (cada funcionario obedece a sus superiores). Este modelo, a pesar
de contar con caracteristicas positivas, ha sido progresivamente
abandonado debido a su inflexibilidad, rigidez, verticalidad, centralizacién

etc.

La Nueva Gerencia Publica New Public Management o NPM por sus siglas
en inglés) no implica eliminar el antiguo sistema jerarquico, sino que busca
hacer una administracion mas flexible, descentralizada y que pueda dar
respuesta a las demandas de la sociedad y afiade el concepto de "igualdad
social" a la idea clasica de burocracia. El término fue introducido por primera
vez por académicos en el Reino Unido y Australia para describir los
enfoques que se desarrollaron durante la década de 1980 como parte de un
esfuerzo para hacer que el servicio publico sea méas "profesional” y mejorar
su eficiencia mediante el uso Modelos de gestién del sector privado. El
modelo NPM tiene como caracteristica destacada la delegacion en la toma
de decisiones y el enfoque hacia los resultados y hacia los usuarios/clientes
(La introduccién del concepto de cliente en la configuracién del servicio es
una de las caracteristicas del NPM). Los reformadores de NPM
experimentaron con el uso de modelos descentralizados de prestacion de
servicios, para dar a las agencias locales mas libertad en la forma en que
entregaban programas o servicios. En algunos casos, las reformas de NPM
que utilizaron el gobierno electrénico consolidaron un programa o servicio en
una ubicacién central para reducir los costos. Este modelo también esta
cuestionado, sobre todo a partir de la crisis global del sistema

capitalista/financiero del 2008.

El BID ha establecido una clasificacion de los paises segun un baremo en
tres niveles que incorpora diferentes aspectos y caracteristicas de sus
politicas y practicas de gestion administrativa (entre otras). Esta clasificacion
se realizo en el periodo 2011-2013 y abarco un universo de 16 paises. En
cada grupo se cuantifica el nivel que ha alcanzado el Servicio Civil en los

diferentes paises:

Nos refieren un primer grupo, de Bajo Desarrollo, (entre 0 y 39 puntos): En

este nivel se encontraria Honduras (20), Ecuador (21), Bolivia (21),
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Guatemala (24), Paraguay (26), Peru (29), Panama (29), El Salvador (34),
Nicaragua (35) y Republica Dominicana (39). Los paises en éste grupo
presentan un grado importante de discrecionalidad en la Gestién de
Recursos Humanos, una inexistente o reducida meritocracia, incapacidad

para atraer y retener personal y escasa coherencia estratégica general.

En un segundo grupo de desarrollo medio (entre 40 y 59 puntos):
corresponde a paises con sistemas mixtos en los que coexisten segmentos
profesionales y cierto grado de politizacion. En este segmento se ubican con
41 puntos México, con 52 puntos Colombia y Uruguay, con 54 puntos Costa
Rica. Aqui encontramos una mayor coherencia estratégica que se ve
reflejada en la implantacion de criterios de mérito y de sistemas de
incentivos al rendimiento. Sin embargo, la funcion rectora, aun siendo mas

robusta, no esta consolidada.

Aqui, a diferencia del primer grupo de paises, ya existen politicas de
recursos humanos que pueden visibilizarse en diferentes ambitos de la
administracion publica, y que se apoyan en instrumentos normativos y
técnicos. Sin embargo, aun no se aplican de forma general, por lo que
muchos sectores del aparato publico funcionan como en los paises del

primer grupo.

Por ultimo en este tercer grupo de nivel superior (de 60 a 100 puntos).
Corresponde a los niveles de gestion profesionales. Aqui estan situados sélo
Brasil con 65 puntos y Chile sobresaliendo con 67 puntos, que ya

encabezaron la evaluacion del 2004.

Este grupo puede caracterizarse por una solida coherencia estratégica y por
haber implantado criterios de mérito y flexibilidad claros. Otra caracteristica
comun es la de contar con organismos politicos con capacidad rectora para
llevar adelante la profesionalizaciéon de la administracién, con capacidad
técnica para poder diseflar e implementar politicas, asi como organizar,

coordinar y supervisar las secciones de RR.HH.

Otra caracteristica distintiva de este grupo es la presencia de instrumentos

normativos y técnicos que determinan las politicas aplicables al conjunto del



aparato publico y que tienen un nivel de institucionalizacién que los hace

mas estables y consistentes.

En el periodo 2004 - 2011/2013 los servicios civiles que experimentaron un
mayor avance fueron aquellos que habian tenido un origen méas débil y
menos exigente. Aunque resulte paraddjico, esto se debid a que la
instauracion de cambios normativos, procedimentales e instrumentales,
produjo mejoras y avances muy significativos en el corto plazo en
comparaciéon con la situacion anterior, cuando se carecia de tales
instrumentos. Sin embargo, la situacion es diferente si atendemos a los
progresos de mayor recorrido. Ello se debe a que éstos ultimos no sélo
requieren buenas condiciones de partida (que ya se consiguieron) sino
también de la instauracion efectiva de practicas de idoneidad en un abanico
de entidades cada vez mas amplio.

Perud, con una mejora de 15 puntos (de 14 a 29 entre 2004 y 2011), es un
ejemplo de como un diagndéstico claro y acertado de una situacion precaria
(la de 2004), caracterizada por la ausencia (o dispersion) normativa, la falta
de planificacion estratégica y de competencias técnicas e institucionales,
permitié6 (haciendo un lugar en la agenda politica) activar un proceso de
profesionalizacién -con escasa base- que resultdé ser de gran importancia
estratégica. De este modo, a partir del aflo 2008 y teniendo como referencia
el diagndstico elaborado en el afio 2004, se encamind un proceso gradual de
reforma que tomdé cuerpo en la llamada "agenda minima". Los hitos
principales en este camino fueron los decretos que crearon la Autoridad
Nacional del Servicio Civil (SERVIR) y el subsidiario Cuerpo de Gerentes
Plblicos, y que establecieron normas de capacitacion y evaluacion del
desempefio de los empleados publicos. También se establecid el llamado
Régimen Especial Facultativo para los gobiernos sub nacionales (Cortazar
Velarde 2013). Esta reforma, que produjo el avance de 14 a 29 puntos de
2011, tuvo mas recientemente otro hito en la aprobacion de una nueva Ley
de Servicio Civil (Ley 30057 de julio de 2013).

Teniendo en cuenta esta realidad, el Programa Nacional Cuna Mas necesita

de una administracion que sea idénea y adecuada para cumplir los objetivos
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de su programa: ya que estamos dedicados a trabajar con poblacion
vulnerable , de pobreza y extrema pobreza, a través de estrategias lograr el
desarrollo infantil de nifias y nifios menores de 3 afos, dichas estrategias
son visitas domiciliarias y sesiones de socializacion logrando desarrollar sus
areas motoras, cognitivas, socio emocionales, para esto se requiere de una

gestién administrativa flexible y agil para brindar un servicio con calidad.

Cuenta con dos tipos de atencién: servicio de acompafamiento a familias
(SAF) y servicio de cuidado diurno (SCD). El SAF realiza visitas de una hora
a la semana a las familias de las zonas rurales a cargo de un facilitador(a)
elegido por su propia comunidad y sesiones grupales quincenales, de inter-
aprendizaje, desarrolladas en los diferentes caserios o centros poblados u
otros espacios. (DS 003-2012-MIDIS). El servicio de cuidado diurno cuenta
con centros de aprendizajes donde los nifios y nifias llegan a realizar
diversas actividades en un horario de 8am. - 4 pm, en este servicio se le
brinda al nifio(a) refrigerios y almuerzo. Todos los servicios que se brindan

necesitan una gestion administrativa moderna.

Por todo lo mencionado nos planteamos el siguiente problema ¢Cémo
influye la gestion administrativa en la calidad de atencién de los trabajadores

del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020

El presente trabajo se justifica porque se trata de gestion y calidad que se
encuentra en marcado en la modernizacion del estado mide el servicio que
brindan los prestadores publicos a los usuarios, y esto se encuentra
disminuido notablemente, a tal punto que los usuarios se quejan de este tipo
de atencion, es importante saber por qué brindan un mal servicio. Surge la
necesidad de conocer las causas de esta mala atencién, un trabajador
satisfecho es eficiente, eficaz y atiende con calidad. Queremos saber si la
gestion administrativa esta relacionada con la falta de calidad de atencion de

los prestadores publicos.

Este estudio se realizard en una Institucion publica del Programa Nacional
Cuna Mas de La Libertad puesto que esta institucion trabaja con una
poblacién objetivo compuesta por nifios menores de 36 meses, gestantes y



familias de la region La Libertad. El estudio a realizar mostrara evidencias de
la problematica y arrojara posibles soluciones para que se pueda brindar un

servicio de calidad.

En lo que respecta el objetivo general es determinar la influencia de la
gestidbn administrativa en la calidad de atencion de los trabajadores del
Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad 2020 y sus objetivos especificos
son: Determinar la influencia de la gestion administrativa en la capacidad de
respuesta de los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La
Libertad, 2020. Determinar la influencia de la gestion administrativa en la
confiabilidad de los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La
Libertad, 2020. Determinar la influencia de la gestibn administrativa en la
tangibilidad en los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La
Libertad, 2020. Determinar la influencia de la gestion administrativa en la
seguridad en los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La
Libertad, 2020. Determinar la influencia de la gestion administrativa en la
empatia en los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad,
2020. Determinar la influencia de la Planificacion en la calidad de atencion
de los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020.
Determinar la influencia de la organizacion y la calidad de atencién de los
trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020.
Determinar la influencia de la direccion en la calidad de atencion de los
trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020.
Determinar la influencia del control en la calidad de atencion de los
trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020. EL
problema planteado nos permite formular la siguiente hipodtesis la gestion
administrativa influye significativamente en la calidad de atencién de los
trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020, y las
hipotesis especificas son: la gestion administrativa influye significativamente
en la capacidad de respuesta de los trabajadores del Programa Nacional
Cuna Mas, La Libertad, 2020. La gestibn administrativa influye
significativamente en la confiabilidad de los trabajadores del Programa
Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020. La gestion administrativa influye
significativamente en los elementos tangibles de los trabajadores del
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Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020. La gestién administrativa
influye significativamente en la seguridad de los trabajadores del Programa
Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020. La gestiéon administrativa influye
significativamente en la empatia de los trabajadores del Programa Nacional
Cuna Mas, La Libertad, 2020. La planificacion influye significativamente en la
calidad de atencion de los trabajadores de del Programa Nacional Cuna
Mas, La Libertad, 2020. La organizacion influye significativamente en la
calidad de atencion de los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas,
La Libertad, 2020. La direccién influye significativamente en la calidad de
atencién de los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad,
2020. EIl control influye significativamente en la calidad de atencion de los

trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020.



MARCO TEORICO

Diferentes trabajos internacionales de investigacion como nos refiere
Campos, G. y Portillo, L. (2010). En su investigacion realizada en el Salvador
en la municipalidad de Moncagua “Modelo de gestion administrativa para
brindar una mejor atencién al usuario en la alcaldia municipal”’, en este
estudio realizado a los usuarios de esta institucion se identifico
principalmente que las faltas de programas que agilicen la atencion y el
desarrollo de procesos y la descoordinacion en el area administrativa hacen
que los usuarios no estén satisfechos con el servicio brindado, sobre todo
por parte del personal de atencién, que carece de planes de capacitacion
para este servicio y que se encuentra muy desmotivado. Son muy
importantes los puntos de planificar, organizar, dirigir y controlar para tener
en cuenta en un nuevo modelo de gestibn administrativa que ayude a

mejorar la atencién a los usuarios.

También encontré a GOMEZ, J. (2012) realizo una investigacion en Brasil
Cumana durante los meses Julio — diciembre partiendo de un analisis de
gestion administrativa (agad). A través de este estudio se identifica las
causas y consecuencias de los problemas para poder mejorar la gestion
administrativa, a través de soluciones gerenciales, interviniendo los
trabajadores, ejecutivos y usuarios a través de la observacion directa,
entrevista resolviendo un cuestionario y obtener los datos que se necesiten
para hallar los hallazgos y darles solucion, esto lo realizo en el departamento

Ambulatorio Urbano tipo iii, nos indica en su monografia.

Nos refiere SOTO, J. (2011) en su tesis realizada en el Ecuador a centros
médicos que reciben patrocinio, caso Rotary club; realizando evaluacion a la
gestion administrativa, este estudio realizado en centros médicos dio como
resultado que para poder obtener una gestion administrativa eficiente deben
realizarse correctamente los procesos y que la obtencion de resultados
adecuados en los centros médicos requiere de planificacion, organizacion,
direccién y control; sobre todo este ultimo aspecto, ya que sin un control

adecuado no podremos conocer el estado en que se encuentran. También



se necesita de los recursos humanos adecuadamente capacitados para
realizar estos procedimientos en dichos establecimientos.

Refiere Florensa, R. (2015). En un trabajo de investigacion que realizo en
Parc Nacional d’Airguestortes donde evalué los espacios naturales
reservados tanto en calidad y satisfaccion del usuario, esta evaluacion de la
calidad de atencidon que brindan los espacios naturales, en la actualidad las
personas valoran y requieren de espacios naturales surgiendo el ecoturismo.
También realiz6 encuestas para medir el grado de satisfaccion encontrando

datos significativos tanto cualitativos como cuantitativos.

Refiere Ibarra, A. y Merino, C. (2016), realizo su investigacion en Quito en el
Hospital Eugenio Espejo en cuanto a calidad y satisfaccion del paciente de
cirugia que es atendida por el personal de enfermeria, octubre 2015, en esta
investigacion se logra relacionar que la calidad de atencion de los
trabajadores influye con la atencion que brinde este personal de salud ,
donde los pacientes satisfechos refieren que la comunicacion y atencion
oportuna brindan un diagnéstico adecuado, oportuno y por lo tanto una
pronta recuperacién. También en un porcentaje mucho menor refiere que el
personal que no realiza sus actividades adecuadas para que el paciente se

sienta coOmodo se encuentra insatisfecho.

A nivel nacional también existen investigaciones como la de Huerta, E.(2015)
lo realizo en el Hospital Arzobispo Loayza en la ciudad de Lima midio el nivel
de satisfaccién de los pacientes que ingresaban al tépico de medicina por
emergencia. El enfoque de la investigacion fue cualitativo, con un disefio
descriptivo trasversal, aplicando la encuesta SERVERF cambiando algunos
item que requiere su investigacion, esta encuesta se aplicé a los usuarios y
acompafantes, se aplicO un muestreo por conveniencia, los resultados
obtenidos fueron favorables ya que se obtuvo un 92.2%, también en la
dimensién capacidad de respuesta tuvo el mas alto porcentaje de
insatisfaccion 23.4%, esta parte se refiere a los procesos o tramites a

realizar.



También tenemos a Gallardo, A. y Reynaldos, K. (2014). “Calidad de
servicio: satisfaccion usuaria desde la perspectiva de enfermeria”. Estos
investigadores buscaron todo tipo de informacion que se relacione con
calidad de servicio, de los cuales se eligieron 17 investigaciones para su
evaluacion. Se llegé a la conclusién que la percepcion de calidad esti
sometida a multiples condiciones, el usuario refiere que los personales de
salud con experiencia brindan con mayor y mejor cuidado al paciente, ya que
valoran las necesidades y las expectativas en forma integral para brindar un
servicio con calidad. El enfoque de este estudio es cualitativo y cuantitativo,
ya que los pacientes refieren lo que sienten por el servicio que se les brinda,
esto quiere decir que la poblacion en estudio es participativa. Esto produce

una buena retroalimentacion mejorando los procesos.

También tenemos a Arrué, J. (2014). Realiza su trabajo de investigacion en
Loreto en la oficina de Osiptel analizo la calidad del servicio tomando en
cuenta la sensacion del usuario durante cuatro meses (junio — setiembre). El
disefio usado es de tipo trasversal descriptivo, lo que desea investigar es el
grado de satisfaccion de los usuarios a través de sus servicios estatales, el
resultado que desea es que el usuario este satisfecho de la prestacion
estatal que use, quiere decir quiere disminuir la brecha entre lo que espera el
usuario y lo que recibe. Realizado la investigacion encuentran que el grado
de satisfaccion del usuario es del 62%, llegando a un nivel adecuado, pero el

resultado no es lo esperado para la institucion en estudio.

La calidad en estos tiempos tomo un gran auge, nos refiere Chicana, L.
(2016) en la ciudad de Lima realizo su investigacion en la superintendencia
Nacional de Migraciones donde queria medir la gestion de la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario el disefio de la investigacién fue no
experimental de tipo basica. Se aplicdé encuestas a dos tipo de poblaciones
primero a 160 trabajadores publicos y la siguiente a 376 personas que usan
el servicio, el resultado obtenido de la investigacion fue que la
superintendencia brinda una gestion de calidad deficiente alcanzando un

nivel del 75.6% vy la satisfaccién del usuario llega a un 76.3%, se realizaron
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las sugerencias en los puntos criticos que se encontré para que se mejore el

servicio por lo tanto tengan usuarios satisfechos.

También tenemos a Inca, M. (2015). Realiz6 su investigacion en
Andahuaylas queria saber la relacion entre calidad y satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Distrital de Pachuca, Los servicios estatales en general
reciben multiples quejas de su mala atencion del servicio por ello el
investigador decide realizar su estudio en dicha institucion para dar a
conocer la importancia de la calidad, una institucion eficiente que brinde
soluciones a sus usuarios. El investigador encontré la relacién entre las dos
variables a través del coeficiente de Spearman, la recoleccion de datos se
hizo atraves6 de encuestas que se aplico al pueblo de Pacucha, donde
concluyo que la calidad es muy importante y mucho mas un usuario
satisfecho donde explica una de sus dimensiones como capacidad de
respuesta, empatia y las habilidades del personal son aspectos importantes
para la satisfaccion del usuario, es por ello que se recomienda mejorar la

atencién ya que dependemos de sus pagos tributarios.

Dentro de las teorias relacionada al tema tenemos a Frederick Taylor (1993)
desarrollo la teoria cientifica, aca enfatiza la realizacion de tarea grupales o
sectores y la perspectiva organizacional correcta, Frederick reemplaza los
métodos empiricos por un método cientifico en la duracién y tiempo, toma a
la planificacion como un primer principio, luego como segundo la preparacion
u organizacién,, como tercero tenemos al control y por ultimo ejecucion, en
conclusion nos dice que el incremento de la produccion se debe a la

eficiencia.

En su primer enunciado tiene al planeamiento, €l nos refiere que a través de
formas con base cientificas en procedimientos, el trabajo tendria una mejor

eficiencia.

En su segundo enunciado preparacion nos dice que se agrupen a las
personas de acuerdo a sus capacidades para poder aprovechar sus

habilidades y el resultado seria una mejor productividad.
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En su tercer enunciado control, nos dice que la verificacion continua de las
personas que realizan el trabajo, hace que el trabajo se realice en forma

correcta.

Y por ultimo la ejecucion, nos refiere que las atribuciones y
responsabilidades deben ser dadas a las personas indicadas para un mejor

desemperio del trabajo.

Una de las teorias relacionas a la Gestion Administrativa nos refiere Henry
Fayolen sus teorias clasicas, tiene una organizacion estructuralista y se
enfoca en el formalismo organizacional, quiere decir que una organizacion
debe contar con normas que rijan las acciones que realicen por lo tanto
contar con una estructura organica donde se indica los cargos y funciones
gue va desempefiar esta persona, por lo tanto, va recibir una remuneracion
por sus labores, siempre buscando la eficiencia de ello. Fayol enumera 14
enunciados en los que nos habla sobre la divisién del trabajo para lograr una

mejor eficiencia.

En la atencidon de calidad tenemos que la OMS 1986, Nos dice que el ser
humano percibe de diferentes formas la calidad va de acuerdo al estado
emocional y tiempo en que lo perciba.es por eso que una poblacion si
medimos la calidad el resultado sera heterogéneo, porque todos perciben de

diferentes formas a la calidad mucho mas en salud.

Nos dice Clearly y McNell, conceptualiza a la respuesta de las personas ante
la atencion recibida como satisfaccién, pero esa respuesta esta ligada a
multiples factores como la experiencia, conocimientos, estado emocional y

los procedimientos realizados.

A través de la historia se ha manifestado la calidad por ejemplo en la edad
media tenemos los destacados artesanos, ellos elaboraban productos de
acuerdo al requerimiento de los consumidores locales donde su relacion era
muy cercana, por lo tanto, la atencidon era casi personalizada ya que estaba
en juego la reputacion del artesano. En el afio 1945 cuando se desarrollaba
la segunda guerra mundial la prevision era llamada calidad, en los 70 se

daba preponderancia a los empleados de la empresa para desarrollar el
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control de calidad y en la década de los 80 y 90 la competitividad
empresarial hace que la calidad sea un requisito importante que se realiza a

través de procedimientos integrales.

En la actualidad todos los prestadores de servicio desean brindar su servicio
con calidad, pero viendo diversos documentos sobre el significado de

calidad, tal vez aplicada a la industria 0 a la produccién.

En los servicios publicos se ha despertado el fendmeno de la calidad de
reciente arraigo, determinado por los grandes cambios que se han producido
tanto, administracion publica como en la forma y como se relaciona con las
personas. Las funciones de estos ultimos ha pasado de “administrados”,
cuya conformidad es regular con los servicios que la administracion ofrecia
(sin coste aparente), al de “ciudadanos-clientes”, conscientes de que pagan
por servicios, por lo que exigen que éstos sean de calidad (la que ellos
consideran). Por lo tanto la administracion se ha convertido en prestadora

de servicios donde los ciudadanos que es el mercado exigen calidad.

Para hablar de calidad de un producto o servicio, en primer lugar éste debe
de hacerse o prestarse de acuerdo a unas especificaciones (como las
normas ISO 9000 para el aseguramiento de la calidad) y finalmente, el
cliente debe estar satisfecho por el mismo y ver cubiertas sus expectativas.
Para proporcionar servicios de calidad no solo se deben de cumplir “normas”

sino también conseguir la “complacencia” de los usuarios.

Pero los servicios son esencialmente diferentes de los tangibles bienes
industriales y los principios de la calidad industrial no pueden traducirse
directamente a la gestacion de servicios. Cuando se realiza un nuevo
planteamiento de mejora en la calidad se debe tener en cuenta diversos

puntos para la mejora nuestro servicio en calidad:

¢ Intangibilidad: Las prestaciones no se pueden empacar. La rapidez de
respuesta ("just in time") elemento principal para brindar calidad.
Debemos estar preparados para afrontar aumentos subitos de la

demanda (vg: Ante la deteccion rutinaria de “Escherichia coli” en el agua
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detenida) se debe sustituir el servicio usual por el de agua embotellada

suministrada mediante camiones.

Heterogeneidad: No se puede estandarizar los servicios y es ingenuo

creer que se puede ofrecer uniformidad de nivel de la calidad.

Por lo tanto para brindar calidad los servicios deben responder a cada
persona de acuerdo a su necesidad y como resultado tendremos

servicios heterogéneos.

Inseparabilidad: hay dos aspectos que se realizan en engranaje la
elaboracion del producto y la entrega del producto. El usuario muchas
veces se convierte en un fuerte critico de la calidad, a pesar de conocer
la elaboracién y producto final, el usuario ve los aspectos externos para

un resultado con calidad.

Nosotros trabajamos en una entidad publica que toma en cuenta los
criterios de calidad que son muy diferentes a las entidades privadas que
también se debe tener en cuenta porque se apunta a lo mismo “servicios

de calidad”.

Las instituciones publicas tienen como objetivo atender las necesidades
publicas, a diferencia de las instituciones privadas es cumplimiento de
metas, esto quiere decir resultados beneficiosos para la institucion
privada, pero a la vez la prestacion se realiza con igualdad. A menudo se
ofrecen en forma monopolio/oligopolio, o que se asemeja al mercado

“cautivo” debido a que no hay competencia ya sea por territorio o tiempo.

También tenemos dos tipos de usuarios que son “los que pagan” y otros
son los que “usan” debemos de satisfacer a ambos para poder decir que

brindamos un servicio de calidad.

Los planes de mejoramiento continuo de la calidad de los servicios se
pueden plantear desde dos flancos, primero como administracién publica
y otro de los usuarios, conociendo las realidades de ambos llegamos a la

conclusién que las necesidades son diferentes.
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Las instituciones deben programar sus cambios de mejora ya que parten
de su diagndstico, quiere decir, lo que ellos encuentran en su institucion,

entonces programaran progresivamente sus cambios.

Las instituciones informan de una manera indirecta sus mejoras a sus
clientes, los clientes idealizan como encontraran el servicio y eso se
llama calidad esperada, eso no significa que estas dos calidades van a

ser homogénea, casi siempre son diferentes.

Cuando se obtiene el diagnostico de mejora del servicio, se pone en
practica todos los cambios de mejora y obtendremos la calidad
ejecutada, recordemos que debemos realizar un buen planeamiento en
los cambios, luego una organizacion y finalmente un control adecuado,
tendremos por arrastre una buena calidad ejecutora y los resultados

seran los esperados.

El usuario tiene su criterio final de la calidad ejecutada, es lo que el
usuario percibe como calidad, la institucién hizo cambios de mejora de
acuerdo a lo programado pero si el resultado final no coincide, diremos

que la calidad esperada por los usuarios no coincidira.

Deciamos que el objetivo final de las instituciones publicas es satisfacer
sus demandas. Por lo tanto la calidad ejecutora debe coincidir con la
calidad esperada conociendo como satisfaccion. Calidad termino
importante en las administraciones publicas modernas, las mejoras
deben ser integrales (sistemas, procesos), se tiene que tomar en cuenta
a las personas usuarios donde la finalidad principal es que el usuario

satisfaga su necesidad plenamente de acuerdo a lo que él esperaba.

Los procesos administrativos son importantes para brindar servicios de
calidad, ello nos permite realizar un diagnéstico de las necesidades del
usuario que desean, como lo quieren y sus expectativas finales, para asi
poder realizar una planificacion de acuerdo a lo que espera el usuario,
pero no siempre podremos cumplir con todo lo requerido por el usuario

es por ello que la comunicacion es un factor importante ya que usuario
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informado sabe hasta qué punto su expectativa esperada coincidira con
lo ejecutado por la administracion.

El Marketing juega un papel fundamental, es la forma de comunicar
como, que servicios brindamos nos ayuda a que la calidad esperada
coincida con la calidad ejecutada, el marketing se debe realizar antes de
ejecutar para hacer coincidir la calidad programada con la esperada por
los usuarios, si esto coincide seremos funcionarios internos buenos y
realicemos todo lo planificado entonces al final del proceso las calidades
coincidiran esto quiere decir usuario satisfecho y administracion con

objetivos cumplidos.

Nos podemos imaginar que espera un usuario de un servicio, para eso
debemos conocer los factores de la calidad (adaptado de Zeithaml,
Parasuraman y Berry) desde lo que conoce el usuario. Se realizdé un
estudio a los usuarios de una amplia gama de servicios tanto publicos
como privados. Observamos que mas de la mitad de la calidad percibida
por los que utilizan el servicio corresponde a la fiabilidad y capacidad de
respuesta, mientras que la estructura fisica (la que se cree que
mejorandola se mejora la calidad) apenas representa el 10% de la
calidad. Es decir si se actia sobre los locales, mobiliario etc. Apenas
podemos esperar mejorar la calidad en un 11%.Desde la posicién del
usuario la mejora en mas de 50% corresponde a tomar acciones sobre el

personal, procesos y horarios.

Por altimo, hay que tener presente que, ademas de estos los factores, en
el caso de los servicios publicos habremos de incluir otros dos factores

especificos mas:

1. Igualdad/Equidad: Esto significa no discriminacion el trato es

igualitario a todas las personas.

2. Honestidad: los trabajadores publicos actian con vocacion de

servicio, su idea es servir al usuario no servirse.

Lo concreto no es conocer la calidad desde el punto de vista del usuario
del servicio publico, si no conocer la calidad concreta y que necesitamos
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mejorar en un servicio dado, en ese sentido debemos conocer que nos

dice el usuario y responder sus quejas y sugerencias.

Existen dos posibilidades respecto a la percepcion de los ciudadanos a

un servicio determinado:

- Escuchar mas a los usuarios: utilizando sistemas de quejas apoyado
por el teléfono, cuya inversion es muy baja y por el contrario muy
eficiente.

- Indagar de los usuarios: utilizando encuestas con muestreos aleatorios
integrados en grupos focales. A pesar de que los costos son
relativamente altos este método resulta muy fiable y genera bastante
informacion util para tomar buenas decisiones. Siempre carentes de
sesgos importantes, tienen un coste de implementacion muy bajo y, en

consecuencia, pueden llegar a resultar muy eficientes.

Existe un gran reto para mejorar la calidad en la administracion publica y
no pasa por implantar sistemas conocidos como direccién por objetivos,
control de gestiébn o redisefio de procesos; si no el que, el usuario
realmente perciba la mejora de la calidad.

La principal dificultad esta referida a cdmo ven los ciudadanos el servicio

0 Como quieren que sea.

El paradigma de mi investigacion con enfoque cuantitativo se relaciona
con el positivismo, porque queremos afirmar la hipotesis propuesta,
también decimos que nos basamos en la recoleccion de datos a través
de la encuesta y analizarlo a través de pruebas estadisticas, que

resultara un nuevo conocimiento.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion:

En la presente investigacion no hubo manipulacion de variables, por
la tanto el tipo de investigacion fue no experimental. Nos dice
Kerlinger (1979) a los trabajos de investigacion no experimental
donde es imposible manosear variables o condiciones. Los
participantes del estudio son vistos en su habitad natural en su

entorno.

Esquema:

Dénde:
M = Programa Nacional Cuna Mas
V1= Gestion administrativa
V2 = Calidad de atencion

r = Indica la relacién entre variables

El disefio que se desarroll6 en mi investigacion fue correlacional
causal, ya que indagamos y recogimos informacién del personal
administrativo y personal operativo del Programa Nacional Cuna
Mas La Libertad. (Hernandez, Fernandez, y Batista, (2010).

3.2 Variables y operacionalizacion:
Para Polit y Hungler, es un concepto indeterminado que logra obtener
diferentes apreciaciones refiriéndose de acuerdo a las caracteristicas,

cualidad o propiedad del objeto en estudio, de acuerdo al tiempo.
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Variable Independiente, vemos que la hipotesis aclara los cambios

gue sucede en la otra variable.

Variable dependiente, es el resultado de las permutas de la variable

independiente.

3.2.1 Variable independiente: Gestiéon Administrativa

3.2.2

Descripcion Conceptual

La Gestion Administrativa es un conglomerado de formas,
funciones y procedimientos que permiten utilizar los recursos
humanos, materiales y econémicos de una institucion, cuyo fin

es alcanzar el objetivo propuesto. (Teofili)
Descripcion Operacional

Gestion Administrativa, son los procesos que sigue una
empresa para desarrollar actividades que hagan cumplir los
objetivos en forma eficiente y oportuna.

En la variable Gestibn Administrativa tenemos a la primera
dimension planificacién con sus indicadores: Documentos de
gestion, uso de recursos asignados en la segunda dimensién
organizacion con sus indicadores: Estructura Organizacional,
Comunicacion efectiva y distribucion efectiva de recursos en su
tercera dimension direccion con sus indicadores: Motivacion
eficaz, Liderazgo transformador, Trabajo en equipo Yy
Comportamiento organizacional y la cuarta dimensién control
con sus indicadores: Desempefio de los colaboradores,
Desempeiio organizacional y Monitoreo de los sistemas de

control.

Variable dependiente: Calidad de Atencion

Descripcién Conceptual
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3.3

Calidad de atencion es una definicion propia de la palabra
calidad que es la satisfaccion de una necesidad y expectativa

del cliente o como dice J M Juran, como aptitud de uso.
Descripcion Operacional

Calidad de atencion, La calidad del servicio es cuando nuestros
usuarios refieren estar contentos con el servicio que brindamos
por los resultados que tienen sus nifios, al demostrar seguridad

y felicidad.

La variable calidad de atencion, tiene la dimension capacidad
de respuesta con sus indicadores: Cantidad de colaboradores,
Informacién proporcionada y rapidez del servicio, en su
segunda dimensidon confiabilidad con sus indicadores;
Competencias profesionales, Cumplimiento de ofrecimientos y
resolucion de conflictos, en su tercera dimension tangubilidad
con sus indicadores: Infraestructura, Materiales del servicio y

horarios de trabajo

Poblacién, muestray muestreo
Poblacion:

El Programa Nacional cuna mas, La Libertad cuenta con 105
trabajadores, de los cuales se filtraron de acuerdo a los criterios de
seleccion, la poblacion que intervino en esta investigacion cuenta con
las mismas caracteristicas identificando la pertinencia de los
integrantes que constituye esta investigacion. (Hernandez,
Fernandez, y Batista, (2010).

Nos apoyamos del area de administracion para guiarnos de la planilla
de pagos del mes de diciembre 2019, donde se realiz6 la consulta del
namero de trabajadores que laboran en la institucion del Programa

Nacional Cuna Mas
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3.4

Muestra:

La muestra que se tomO cumple con los criterios y caracteristicas

requeridas para el estudio, constituidas por 65 trabajadores.
Criterios de seleccion
Criterios de inclusién:

- Los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas UT La
Libertad que se encuentran laborando en desde Julio del 2019

como minimo.

- Los trabajadores que tuvieron la voluntad y el animo de responder

el cuestionario.

- Los trabajadores administrativos y operativos que tengan 6 meses

de antigiedad como minimo.
Criterios de exclusion:

Los trabajadores que no tuvieron la voluntad y el &nimo de responder

el cuestionario.

Los trabajadores que no tengan 6 meses de antigiedad como

minimo.

Técnicas e instrumento en la recoleccién de datos

Técnicas:

Mi investigacién utilizo la encuesta como técnica para recolectar los
datos y fue dirigida a los trabajadores del Programa Nacional Cuna

Mas la libertada, para obtener un diagnostico de la gestion.
Instrumentos

Se desarroll6 dos cuestionarios, uno por cada variable, gestion
administrativa, esta variable cuenta con cuatro dimensiones, la
dimension planificacién cuenta con 6 item, la dimensién organizacion

cuenta con 8 items, la dimension direccion cuenta con 10 items y por
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tltimo la dimensidén control con 10 items, teniendo un cuestionario con

30 items.

La variable calidad de atencion cuenta con cinco dimensiones la
primera dimensién capacidad de respuesta con 4 items, la dimension
confiabilidad con 4 items, la dimensién tanguibilidad con 4 items, la
dimensién seguridad con 4 items y la dimensidn empatia con 4 items,

teniendo un cuestionario de 23 items.
Validez de los instrumentos

Segun Ebel (1977) nos refiere como la recopilacion de puntaje de un
examen que debe medir. La validez del contenido se realiz6 a través
de juicios de expertos, para el instrumento gestion administrativa se
obtuvo un alto nivel del constructo, al igual para el instrumento de

calidad de atencion
Confiabilidad de los instrumentos

Nos refiere Herndndez y otros (1998) nos dice un instrumento es
confiable, cuando a su aplicacion repetida a la misma persona la

respuesta final es la misma.

Tabla 1 : Variable Gestion Administrativa, Estadisticos de fiabilidad

Cuestionario Alfa de N de
Cronbach elementos

Gestion

Administrativa -985 30

El resultado de fiabilidad con el alfa de Cronbach para la variable
gestion administrativa es de 0.985 podemos decir que el instrumento

de gestion administrativa es altamente confiable
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3.5

3.6

Tabla 2: Variable Calidad de atencion, estadisticos de fiabilidad

Cuestionario Alfa de N de
Cronbach elementos

Calidad de

atencion 979 23

El resultado de fiabilidad con el alfa de Cronbach para la variable
Calidad de atencion es de 0.979 podemos decir que el instrumento

de calidad de atencion es altamente confiable.

Procedimiento

e Se empez6 elaborando los items para tener el cuestionario de
preguntas, esto va de acuerdo a las variables.

e Lavalidacion de instrumentos disefiados, se realizé por expertos.

e Para aplicar los cuestionarios se coordind con la JUT de UT La
Libertad, presentandose una carta de solicitando el permiso para

la aplicacion del trabajo de investigacion respectivamente.

e Las encuestas son enviadas a los trabajadores, en forma virtual

debido a esta pandemia.

e Los datos recolectados son tabulados y analizados por el

investigador.

Método de andlisis de datos

En mi investigacion se analiz6 los resultados, luego se procesé y se
presentd, se ha usados los métodos estadisticos pertinentes, se
elaboraron tablas que informaron los resultados finales de las
variables y sus dimensiones, el cual nos apoyamos del software
estadistico SPSS 25.
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3.7

Asi mismo se realiz6 la prueba de hipdtesis teniendo en cuenta la
significancia mayor a 0.05 se acepta la hipétesis nula y se analiza el
coeficiente de correlaciéon de Spearman, pero si es menor a 0.05, se
elimina la hipoétesis nula y se analiza el coeficiente de correlacion de

Spearman.

Aspectos éticos

El presente estudio de investigacion se realiz6é con el debido respeto a
la autoria intelectual, citando y colocando las referencias como
corresponde de acuerdo a lo que indican las normas APA, también se
tuvo en cuenta la discrecion y reserva de datos que respondieron en

las encuestas que desarrollaran y estan son anénimas.

Las nuevas tendencias en la gestion administrativas en las diferentes
instituciones publicas se tuvo responsabilidad, considerando todos los

participantes de la UT La Libertad.
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IV.RESULTADOS

4.1 DESCRIPCION DE RESULTADOS:

Tabla 3: Gestiébn administrativa de los trabajadores del Programa Nacional Cuna
Mas, La Libertad, 2020.

N° %
Malo 17 26%
Regular 30 46%
Bueno 18 28%
Total 65 100%

. Fuente: Encuesta aplicada 2020

Figura 1: Gestion administrativa de los trabajadores del Programa Nacional Cuna
Mas, La Libertad, 2020.
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Fuente: Tabla N° 3.

Interpretacion: de los datos obtenidos en la gestion administrativa el 46%
menciona que es una gestion regular, seguida de una buena gestion con un 28%,

y un 26% de una mala gestion.
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Tabla 4: Dimensiones de la gestion administrativa de los trabajadores del
Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020.

Planificacion Organizacién Direccién Control

N° % N° % N° % N° %
Malo 19 29% 16 25% 20 31% 24 37%
Regular 26 40% 33 51% 26 40% 21 32%
Bueno 20 31% 16 25% 19 29% 20 31%
Total 65 100% 65 100% 65 100% 65 100%

Fuente: Encuesta aplicada 2020.

Figura 2: Dimensiones de la gestion administrativa de los trabajadores del
Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020.
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Fuente: Tabla N° 4.

Interpretacion: de los datos obtenidos en las dimensiones de la gestidn
administrativa, en la planificacion tiene una 40% de una regular gestion, en la
organizacion tiene un 51% de una regular gestion, en la direccién tiene un 40% de

una regular gestién y en el control tiene un 37% de una mala gestion.
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Tabla 5: Calidad de atencion de los trabajadores del Programa Nacional Cuna
Mas, La Libertad 2020.

N° %
Bajo 14 22%
Medio 34 52%
Alto 17 26%
Total 65 100%

Fuente: Encuesta aplicada 2020

Figura 3: Calidad de atencion de los trabajadores del Programa Nacional Cuna
Mas, La Libertad 2020.
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Fuente: Tabla N° 3.

Interpretacion: de los datos obtenidos en la calidad de atencién, 52% menciona
gue la calidad es media, seguida una calidad alta de 26%, y un 22% en baja

calidad de atencion.
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Tabla 6: Dimensiones de la calidad de atencion de los trabajadores del Programa
Nacional Cuna Mas, La Libertad 2020.

Capacidad de  Confiabilidad Tangibilidad Seguridad Empatia
respuesta
N° % N° % N° % N° % N° %

Bajo 19 29% 12 18% 20 31% 21 32% 19 29%
Medio 32 49% 40 62% 26 40% 27 42% 31 48%
Alto 14 22% 13 20% 19 29% 17 26% 15 23%
Total 65 100% 65 100% 65 100% 65 100% 65 100%

Fuente: Encuesta aplicada 2020

Figura 4: Dimensiones de la calidad de atencién de los trabajadores del Programa
Nacional Cuna M4s, La Libertad 2020
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Fuente: Tabla N° 5

Interpretacion: de los datos obtenidos en las dimensiones de la calidad de
atencion es media en todas las dimensiones, en capacidad de respuesta un 49%,
en confiabilidad un 62%, en tangibilidad un 40%, en seguridad un 42% y en

empatia un 48%.
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Tabla 7: Prueba de normalidad de datos - Prueba de Kolmogorov-Smirnov

| organizac | . . Gestién | Capacidad| o ol | Tangibilid ) ) .
Planificacion ion Direccién Control Administra de ad ad Seguridad | Empatia | Atencién de Calidad
tiva respuesta
N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65
Media 9.4000 | 12.6308 | 15.4308 9.2923 | 467538 | 13.9692 4.8308 7.9077 4.4154 | 47692 | 35.8923
Parametros
normales®® | Desviacién 450278 | 526655 | 7.00439 | 430379 | 19.63259 | 6.21985 | 217636 | 3.43112 | 2.77766 | 2.25534 | 14.99388
estandar . . . . . . . . . ) !
Absoluta 131 113 1106 166 133 136 181 191 131 200 136
Méaximas
diferencias | Positivo 131 062 1106 164 112 092 .098 150 115 121 081
extremas -
Negativo -131 -113 -102 -.166 -133 -136 -181 -191 -131|  -.200 -136
Estadistico 131 113 106 166 133 136 181 101 131 200 136
de prueba
Sig.
asintética ,007¢ ,040° ,009° ,000°¢ ,006° ,005° ,000°¢ ,000°¢ ,007¢ ,000° ,004°
(bilateral)

a. Ladistribuciéon de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccidn de significacion de Lilliefors.

Interpretacion: de los datos obtenidos de los puntajes totales y parciales de cada
una de las variables con sus respectivas dimensiones se realiz6 en analisis de la
prueba de normalidad teniendo una significancia menor al 5%, el cual da como
resultado la aplicacion del Rho de Spearman y la Chi cuadrado para determinar la

influencia y la contrastacion de las hipotesis.
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Tabla 8: Influencia de la gestion administrativa en la capacidad de respuesta de
los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020.

Gestion Administrativa Total Rho de Chi-cuadrado
Spearman

Bueno Malo Regular P Valor P Valor

Capacidad  Alto N° 9 0 5 14 0.000 0.899 0.000 39.355
de % 13.8% 0.0% 77%  21.5%
respuesta  Bajo  N° 0 14 5 19
% 0.0% 21.5% 7.7% 29.2%
Medio N° 9 3 20 32
% 13.8% 4.6% 30.8% 49.2%
Total N° 18 17 30 65

% 27.7% 26.2% 46.2%  100.0%
Fuente: Encuesta aplicada 2020.

Figura 5: Influencia de la gestién administrativa en la capacidad de respuesta de
los trabajadores del Programa Nacional Cuna Més, La Libertad, 2020.

30.8%

40.0% 13 8% .

30.0% Alto

20.0% 13, 8% 7.7% Bajo
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Fuente: Tabla N° 6

Interpretacion: de los datos obtenidos de la influencia de la gestiébn administrativa
en la capacidad de respuesta, de la cual influye positivamente con una correlacion
de Rho de Spearman 0.899; teniendo una gestion regular y una capacidad de
respuesta media de 30.8%; y aceptando la hipo6tesis que la gestion administrativa
si influye en la capacidad de respuesta con un valor de Chi cuadrado 39.355 y un

valor de p=0.000 a un nivel de significancia del 5%.
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Tabla 9: Influencia de la gestion administrativa en la confiabilidad de los
trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020.

Gestion Administrativa Total Rho de Chi-cuadrado
Spearman
Bueno Malo Regular P Valor P Valor
Confiabilidad Alto N° 9 0 4 13 0.000 0.733 0.000 29.685
% 13.8% 0.0% 6.2% 20.0%
Bajo N° 0 9 3 12
% 0.0% 13.8% 4.6% 18.5%
Medio N° 9 8 23 40
% 13.8% 12.3% 35.4% 61.5%
Total N° 18 17 30 65

% 27.7% 26.2% 46.2%  100.0%
Fuente: Encuesta aplicada 2020

Figura 6: Influencia de la gestion administrativa en la confiabilidad de los
trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020.
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Fuente: Tabla N° 7.

Interpretacion: de los datos obtenidos de la influencia de la gestion administrativa
en la confiabilidad, de la cual influye positivamente con una correlacion de Rho de
Spearman 0.733; teniendo una gestion regular y una confiabilidad media de
35.4%; y aceptando la hipotesis que la gestion administrativa si influye en la
confiabilidad con un valor de Chi cuadrado 29.685 y un valor de p=0.000 a un

nivel de significancia del 5%.
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Tabla 10: Influencia de la gestibn administrativa en la tangibilidad de los

trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020.

Gestion Administrativa Total Rho de Chi-cuadrado
Spearman
Bueno Malo Regular P Valor P Valor
Tangibilidad  Alto N° 12 0 7 19 0.000 0.858 0.000 39.734
% 18.5% 0.0% 10.8% 29.2%
Bajo N° 0 14 6 20
% 0.0% 21.5% 9.2% 30.8%
Medio N° 6 3 17 26
% 9.2% 4.6% 26.2% 40.0%
Total N° 18 17 30 65

% 27.7% 26.2% 46.2%  100.0%
Fuente: Encuesta aplicada 2020.

Figura 7: Influencia de la gestibn administrativa en la tangibilidad
trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020
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Fuente: Tabla N° 10.
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Interpretacion: de los datos obtenidos de la influencia de la gestiébn administrativa

en la tangibilidad, de la cual influye positivamente con una correlacién de Rho de

Spearman 0.858; teniendo una gestion regular y una tangibilidad media de 26.2%;

y aceptando la hipétesis que la gestion administrativa si influye en la tangibilidad
con un valor de Chi cuadrado 39.734 y un valor de p=0.000 a un nivel de

significancia del 5%.
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Tabla 11: Influencia de la gestion administrativa en la seguridad de los
trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020.

Gestion Administrativa Total Rho de Chi-cuadrado
Spearman
Bueno Malo Regular P Valor P Valor
Seguridad  Alto N° 12 0 5 17 0.000 0.862 0.000 41.606
% 18.5% 0.0% 7.7% 26.2%
Bajo  N° 0 14 7 21
% 0.0% 21.5% 10.8% 32.3%
Medio N° 6 3 18 27
% 9.2% 4.6% 27.7% 41.5%
Total N° 18 17 30 65

% 27.7% 26.2% 46.2%  100.0%
. Fuente: Encuesta aplicada 2020

Figura 8: Influencia de la gestion administrativa en la seguridad de los
trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020
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Fuente: Tabla N° 11.

Interpretacion: de los datos obtenidos de la influencia de la gestion administrativa
en la seguridad, de la cual influye positivamente con una correlacion de Rho de
Spearman 0.862; teniendo una gestion regular y una seguridad media de 27.7%; y
aceptando la hipotesis que la gestion administrativa si influye en la seguridad con
un valor de Chi cuadrado 41.606 y un valor de p=0.000 a un nivel de significancia
del 5%.
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Tabla 12: Influencia de la gestion administrativa en la empatia de los trabajadores
del Programa Nacional Cuna Més, La Libertad, 2020.

Gestion Administrativa Total Rho de Chi-cuadrado
Spearman
Bueno Malo Regular P Valor P Valor
Empatia  Alto N° 11 0 4 15 0.000 0.851 0.000 40.194
% 16.9% 0.0% 6.2% 23.1%
Bajo N° 0 13 6 19
% 0.0% 20.0% 9.2% 29.2%
Medio N° 7 4 20 31
% 10.8% 6.2% 30.8% 47.7%
Total N° 18 17 30 65

% 27.7% 26.2% 46.2% 100.0%
. Fuente: Encuesta aplicada 2020

Figura 9: Influencia de la gestién administrativa en la empatia de los trabajadores
del Programa Nacional Cuna Més, La Libertad, 2020

30,8%
35.0% o 200%
30.0% 8% y Alto
25.0% | d
© 16.9% 9.92% .
= 20.0% 2 Bajo
(=1
£ 15.0% o Medio
6.2%
* 10.0% >
50% P

0.0%
Bueno Malo Regular

Gestion Administrativa

Fuente: Tabla N° 12

Interpretacion: de los datos obtenidos de la influencia de la gestion administrativa
en la empatia, de la cual influye positivamente con una correlacion de Rho de
Spearman 0.851; teniendo una gestion regular y una empatia media de 30.8%; y
aceptando la hipétesis que la gestion administrativa si influye en la empatia con
un valor de Chi cuadrado 40.194 y un valor de p=0.000 a un nivel de significancia
del 5%.
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Tabla 13: Influencia de la planificacion en la calidad de atencion de los
trabajadores del Programa Nacional Cuna Més, La Libertad, 2020.

Atencion de Calidad Total Rho de Chi-cuadrado
Spearman
Alto Bajo Medio P Valor P Valor
Planificacion Bueno N° 13 0 7 20 0.000 0.859 0.000 44.590
% 20.0% 0.0% 10.8%  30.8%
Malo N° 0 12 7 19
% 0.0% 18.5% 10.8% 29.2%
Regular N° 4 2 20 26
% 6.2% 31% 30.8%  40.0%
Total N° 17 14 34 65

% 26.2% 21.5% 52.3% 100.0%
. Fuente: Encuesta aplicada 2020

Figura 10: Influencia de la planificacion en la calidad de atencion de los
trabajadores del Programa Nacional Cuna Més, La Libertad, 2020.
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Fuente: Tabla N° 13.

Interpretacion: de los datos obtenidos de la influencia de la planificacion en la
calidad de atencion, de la cual influye positivamente con una correlacion de Rho
de Spearman 0.859; teniendo una planificacion regular y una calidad de atencion
media de 30.8%; y aceptando la hipétesis que la planificacién si influye en la
calidad de atencion con un valor de Chi cuadrado 44.590 y un valor de p=0.000 a

un nivel de significancia del 5%.
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Tabla 14: Influencia de la organizacion en la calidad de atencién de los
trabajadores del Programa Nacional Cuna Més, La Libertad, 2020.

Atencion de Calidad Total Rho de Chi-cuadrado
Spearman
Alto Bajo Medio P Valor P Valor
Organizacién Bueno N° 11 0 5 16 0.000 0.937 0.000 60.492
% 16.9% 0.0% 7.7%  24.6%
Malo N° 0 13 3 16
% 0.0%  20.0% 4.6%  24.6%
Regula N° 6 1 26 33
r % 9.2% 15%  40.0%  50.8%
Total N° 17 14 34 65

%  262% 215% 52.3% 100.0%
Fuente: Encuesta aplicada 2020

Figura 11: Influencia de la organizacion en la calidad de atencion de los
trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020
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Fuente: Tabla N° 14.

Interpretacion: de los datos obtenidos de la influencia de la organizacién en la
calidad de atencién, de la cual influye positivamente con una correlacion de Rho
de Spearman 0.937; teniendo una organizacion regular y una calidad de atencion
media de 40.0%; y aceptando la hipotesis que la organizacion si influye en la
calidad de atencién con un valor de Chi cuadrado 60.492 y un valor de p=0.000 a

un nivel de significancia del 5%.
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Tabla 15: Influencia de la direccion en la calidad de atencion de los trabajadores
del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020.

Atencion de Calidad Total Rho de Chi-cuadrado
Spearman
Alto Bajo Medio P Valor P Valor
Direccion ~ Bueno  N° 15 0 4 19 0.000 0.944 0.000 65.468
% 23.1% 0.0% 6.2% 29.2%
Malo N° 0 13 7 20
% 0.0% 20.0% 10.8% 30.8%
Regular N° 2 1 23 26
% 3.1% 1.5% 35.4% 40.0%
Total N° 17 14 34 65

% 26.2% 21.5% 52.3% 100.0%
. Fuente: Encuesta aplicada 2020

Figura 12: Influencia de la direccién en la calidad de atencion de los trabajadores
del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020.
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Fuente: Tabla N° 15

Interpretacion: de los datos obtenidos de la influencia de la direccion en la calidad
de atencion, de la cual influye positivamente con una correlacion de Rho de
Spearman 0.944; teniendo una direccion regular y una calidad de atencién media
de 35.4%; y aceptando la hipotesis que la organizacion si influye en la calidad de
atencién con un valor de Chi cuadrado 65.468 y un valor de p=0.000 a un nivel de

significancia del 5%.
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Tabla 16: Influencia del control en la calidad de atencion de los trabajadores del
Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020.

Atencion de Calidad Total Rho de Chi-cuadrado
Spearman
Alto Bajo Medio P Valor P Valor
Control  Bueno N° 13 0 7 20 0.000 0.852 0.000 47.098
% 20.0% 0.0% 10.8% 30.8%
Malo N° 0 14 10 24
% 0.0% 21.5% 15.4% 36.9%
Regular N° 4 0 17 21
% 6.2% 0.0% 26.2% 32.3%
Total N° 17 14 34 65

% 26.2% 21.5% 52.3% 100.0%
Fuente: Encuesta aplicada 2020

Figura 13: Influencia del control en la calidad de atencion de los trabajadores del
Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020.
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Fuente: Tabla N° 16.

Interpretacion: de los datos obtenidos de la influencia del control en la calidad de
atencion, de la cual influye positivamente con una correlacibn de Rho de
Spearman 0.852; teniendo un control regular y una calidad de atencién media de
26.2%; y aceptando la hipétesis que el control si influye en la calidad de atencion
con un valor de Chi cuadrado 47.098 y un valor de p=0.000 a un nivel de

significancia del 5%.
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Tabla 17: Influencia de la gestion administrativa en la calidad de atencién de los
trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad 2020.

Atencion de Calidad Total Rho de Chi-cuadrado
Spearman
Alto Bajo Medio P Valor P Valor
Gestion Bueno  N° 15 0 3 18 0.000 0.992 0.000 88.762
Administrativa %  231% 0.0%  46% 27.7%
Malo N° 0 14 3 17
% 0.0% 21.5% 4.6% 26.2%
Regular N° 2 0 28 30
% 3.1% 0.0% 43.1% 46.2%
Total N° 17 14 34 65

%  26.2% 215% 52.3% 100.0%
Fuente: Encuesta aplicada 2020

Figura 14: Influencia de la gestion administrativa en la calidad de atencion de los
trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad 2020
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Fuente: Tabla N° 17.

Interpretacion: de los datos obtenidos de la influencia de la gestion administrativa
en la calidad de atencion, de la cual influye positivamente con una correlacion de
Rho de Spearman 0.992; teniendo una gestion regular y una calidad de atencién
media de 43.1%; y aceptando la hipétesis que la gestion administrativa si influye
significativamente en la calidad de atencion con un valor de Chi cuadrado 88.762
y un valor de p=0.000 a un nivel de significancia del 5%.
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DISCUSION

Se determind el primer resultado encontrado en la tabla 14 entre las
variables gestion administrativa y calidad de atencion de los trabajadores del
programa nacional cuna mas, La Libertad, 2020; que tiene una influencia
positiva con una correlacion de Rho de Spearman 0.992; este resultado nos
confirma la hipotesis que la gestion administrativa si influye
significativamente en la calidad de. Los resultados obtenidos son parecidos
al de Morales (2017) en su tesis la gestibn administrativa y calidad de
atencion del usuarios en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho 2017,
obteniendo como resultado de Rho Spearman 0.136 y un p<p = 0.000, con
una relacion positiva débil y estadisticamente significativa entre gestion

administrativa y calidad de atencion.

A partir de los hallazgos encontrados en determinar la influencia de la
gestion administrativa en la capacidad de respuesta de los trabajadores del
Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020 hemos encontrando segun
la tabla 8 que también influye positivamente con una correlacién de Rho de
Spearman 0.899; teniendo una gestion regular y una capacidad de respuesta
media de 30.8%, comparandola con Barrientos (2018) observamos
resultados parecidos con su trabajo calidad de atencién y satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia del centro de salud Laura Caller-Los Olivos,
2018 con un Rho de Spearman de 0,871 y un valor p de 0,0000 donde p <

0,05, lo que demuestra una relacion directa entre ambas dimensiones.

A partir de los hallazgos encontrados en determinar la influencia de la
gestion administrativa en la confiabilidad de los trabajadores del Programa
Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020 hemos encontrando segun la tabla 9
gue también influye positivamente, con una correlacién de Rho de Spearman
0.733; teniendo una gestion regular y una confiabilidad media de 35.4%.
Comparandola con Barrientos (2018) observamos resultados parecidos con
su trabajo calidad de atencion y satisfaccion del usuario del servicio de

farmacia del centro de salud Laura Caller-Los Olivos, 2018, con un Rho de
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Spearman de 0,838 y un valor p de 0,0000 donde p < 0,05, lo que demuestra

una relacion directa entre ambas dimensiones.

A partir de los hallazgos encontrados en determinar la influencia de la
gestion administrativa en la tangibilidad en los trabajadores del Programa
Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020, hemos encontrando segun la tabla
10 influye positivamente con una correlacion de Rho de Spearman 0.858;
teniendo una gestion regular y una tangibilidad media de 26.2%,
comparandola con Barrientos (2018) observamos resultados parecidos con
su trabajo calidad de atencidén y satisfaccion del usuario del servicio de
farmacia del centro de salud Laura Caller-Los Olivos, 2018 con un Rho de

Spearman de 0,745 y un valor p de 0,0000 donde p < 0,05, lo que demuestra

una relacion directa entre ambas dimensiones.

A partir de los hallazgos encontrados en determinar la influencia de la
gestion administrativa en la seguridad en los trabajadores del Programa
Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020, hemos encontrando segun la tabla
11 que influye positivamente con una correlacion de Rho de Spearman
0.862; teniendo una gestion regular y una seguridad media de 27.7%;
comparando con los resultados de Ortiz (2017) vemos resultados parecidos
y lo demuestra en su tesis gestion administrativa y satisfaccion del usuario
de la unidad de juventudes, recreacion y deporte de la municipalidad distrital
de San Borja 2017 con un coeficiente de Rho de Spearman 0.671.

A partir de los hallazgos encontrados en determinar la influencia de la
gestion administrativa en la empatia en los trabajadores del Programa
Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020, hemos encontrando segun la tabla
12 que influye positivamente con una correlacion de Rho de Spearman
0.851; teniendo una gestion regular y una empatia media de 30.8%;
comparandola con Ortiz (2017) vemos resultados parecidos en su tesis
gestion administrativa y satisfaccion del usuario de la unidad de juventudes,
recreaciéon y deporte de la municipalidad distrital de San Borja 2017
contando como resultado un coeficiente de correlacién de Rho de Spearman
0.622 y un p = 0.000.
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A partir de los hallazgos encontrados en determinar la influencia de la
Planificacion en la calidad de atencion de los trabajadores del Programa
Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020 hemos encontrando segun la tabla 13
qgue influye positivamente con una correlacion de Rho de Spearman 0.859;
teniendo una planificacion regular y una calidad de atencion media de
30.8%; comparandola con Barrera y Ysuiza (2018) observamos resultados
parecidos con su trabajo gestion administrativa y calidad de servicio al
contribuyente de la Municipalidad provincial del Alto Amazonas, Loreto 2018
donde se ha encontrado una relacion muy estrecha entre la planificacion de
la municipalidad provincial del Alto Amazonas y la calidad del servicio que

reciben los contribuyentes con una correlacion de 0.872.

A partir de los hallazgos encontrados en determinar la influencia de la
organizacion y la calidad de atencién de los trabajadores del Programa
Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020, hemos encontrando segun la tabla
14 que influye positivamente con una correlacion de Rho de Spearman
0.937; teniendo una organizacién regular y una calidad de atencion media de
40.0%; comparandola con Barrera y Ysuiza (2018) observamos resultados
parecidos con su trabajo gestion administrativa y calidad de servicio al
contribuyente de la Municipalidad provincial del Alto Amazonas, Loreto 2018
donde se ha encontrado una fuerte relacion entre la organizacion de la
municipalidad provincial del Alto Amazonas y la calidad del servicio que

reciben los contribuyentes con una correlacion de 0.895.

A partir de los hallazgos encontrados en determinar la influencia de la
direccion en la calidad de atencion de los trabajadores del Programa
Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020, hemos encontrando segun la tabla
15 gque influye positivamente con una correlacion de Rho de Spearman
0.944; teniendo una direccion regular y una calidad de atencion media de
35.4%; comparandola con Barrera y Ysuiza (2018) observamos resultados
parecidos con su trabajo gestion administrativa y calidad de servicio al
contribuyente de la Municipalidad provincial del Alto Amazonas, Loreto 2018

donde se ha encontrado una fuerte relacion entre la direccion de la
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municipalidad provincial del Alto Amazonas y la calidad del servicio que
reciben los contribuyentes con una correlacién de 0.718.

A partir de los hallazgos encontrados en determinar la influencia del control
en la calidad de atencién de los trabajadores del Programa Nacional Cuna
Mas, La Libertad, 2020, hemos encontrando segun la tabla 16 que influye
positivamente con una correlacion de Rho de Spearman 0.852; teniendo un
control regular y una calidad de atencion media de 26.2%; comparandola
con Barrera y Ysuiza (2018) observamos resultados parecidos con su trabajo
gestibn administrativa y calidad de servicio al contribuyente de la
Municipalidad provincial del Alto Amazonas, Loreto 2018 donde se ha
encontrado una estrecha relacion entre el control de la municipalidad
provincial del Alto Amazonas y la calidad del servicio que reciben los
contribuyentes con una correlacion de 0.975.
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VI.

CONCLUSIONES

. Se determiné que la gestion administrativa influye de manera altamente

significativa (p< 0.01) y directa (Rho de Spearman 0.992) en la calidad
de atencion de los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La
Libertad 2020, ya que a medida le el nivel de la gestion administrativa
se incrementa, también la calidad de atencién de los trabajadores

subira de nivel.

. Se determiné que la gestion administrativa influye de manera altamente

significativa (p< 0.01) y directa (Rho de Spearman 0.8999) en la
capacidad de respuesta de los trabajadores del Programa Nacional
Cuna Mas, La Libertad, 2020, ya que a medida 1e el nivel de la gestion
administrativa se incrementa, también la capacidad de respuesta de los

trabajadores subira de nivel.

. Se determiné que la gestion administrativa influye de manera altamente

significativa (p< 0.01) y directa (Rho de Spearman 0.733) en la
confiabilidad de los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La
Libertad, 2020, ya que a medida 1e el nivel de la gestion administrativa
se incrementa, también la confiabilidad de los trabajadores subira de

nivel.

. Se determind que la gestion administrativa influye de manera altamente

significativa (p< 0.01) y directa (Rho de Spearman 0.858) en la
tangibilidad en los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La
Libertad, 2020, ya que a medida que el nivel de la gestion administrativa
se incrementa, también la tangibilidad de los trabajadores subira de

nivel.

. Se determiné que la gestion administrativa influye de manera altamente

significativa (p< 0.01) y directa (Rho de Spearman 0.862) en la
seguridad en los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La
Libertad, 2020, ya que a medida que el nivel de la gestién administrativa

se incrementa, también la seguridad de los trabajadores subira de nivel.
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6. Se determiné que la gestion administrativa influye de manera altamente
significativa (p< 0.01) y directa (Rho de Spearman 0.851) en la empatia
en los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad
2020, ya que a medida que el nivel de la gestion administrativa se

incrementa, también la empatia de los trabajadores subira de nivel.

7. Se determind que la planificacion influye de manera altamente
significativa (p< 0.01) y directa (Rho de Spearman 0.859) en calidad de
atenciéon de los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La
Libertad, 2020, ya que a medida que el nivel de la planificacion se
incrementa, también la calidad de atencion de los trabajadores subira

de nivel.

8. Se determin6 que la organizacion influye de manera altamente
significativa (p< 0.01) y directa (Rho de Spearman 0.937) en la calidad
de atencién de los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La
Libertad, 2020. ya que a medida que el nivel de la organizacion se
incrementa, también la calidad de atencion de los trabajadores subira

de nivel.

9. Se determiné que la direccion influye de manera altamente significativa
(p< 0.01) y directa (Rho de Spearman 0.944) en la calidad de atencion
de los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad,
2020, ya que a medida que el nivel de la direccion se incremente,
también la calidad de atencion de los trabajadores subira de nivel.

10.Se determind que el control influye de manera altamente significativa
(p< 0.01) y directa (Rho de Spearman 0.852) en la calidad de atencion
de los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La Libertad,
2020, ya que a medida que el nivel de la direccion se incremente,

también la calidad de atencién de los trabajadores subira de nivel.
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VII.

RECOMENDACIONES

La Jefatura de La Unidad Territorial La Libertad del Programa Nacional
Cuna Mas, debera elaborar un plan de mejoramiento continuo para
consolidar la solidez de la institucion, brindando capacitaciones a los
trabajadores y nuevos trabajadores en los documentos actualizados
sobre lineamientos, politicas y otros; a la vez brindar material legible en
forma fisica y virtual como medio de consulta para ellos, estas
capacitaciones deben incluir temas de gestién administrativa incidiendo
mucho en los aspectos de direccién y control , que segun la

informacion recolectada debe mejorar..

La Jefatura De La Unidad Territorial La Libertad del Programa Nacional
Cuna Mas, deber& gestionar recursos financieros para el mejoramiento
del ambiente fisico, para lograr un ambiente cdmodo y célido donde
cada area cuente con todas las herramientas adecuadas y en perfecto
estado, permitiendo de esta manera un trabajo eficiente y eficaz tanto
para los trabajadores del Programa Nacional cuna como para los
actores comunales, usuarios de este programa; asi como también
compartir los protocolos de uso adecuado del uniforme generando
buena presencia y confiabilidad hacia la instituciones, finalmente se
debe reforzar el Marketing institucional dando a conocer a través de
folletos todos los servicios que brinda el programa para obtener

coincidencia entre la calidad programada y la calidad esperada.

La Jefatura de La Unidad Territorial La Libertad del Programa Nacional
Cuna Mas, debera realizar capacitaciones al personal en calidad de
atencion, reforzando luego del diagnostico los indicadores como
capacidad de respuesta, confiabilidad, tangibilidad, seguridad vy
empatia, resolviendo los inconvenientes que tiene cada indicador, el
este indicador la calidad de resolviendo cada indicador el resultado final

sera mejorar la calidad.
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La Jefatura de La Unidad Territorial La Libertad del Programa Nacional
Cuna Mas, debera brindar el acceso a la informacion a los
profesionales en gestién publica interesados en la investigacion in situ
de los procedimientos, manejo, alcance de metas y otros con el
propésito de mejorar el servicio que debe brindar a todos los

ciudadanos.
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VIII.

PROPUESTA

Propuesta de plan de mejora continua en la gestion administrativa y calidad
de atencidn de los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, la libertad
2020.

1. Fundamento

La gestiébn administrativa y calidad de atencién es un tema notable para
las instituciones publicas y privadas, sobretodo en la actualidad con los
avances, tecnologias y multiples premios que se dan para la calidad.
Para mejorar la calidad de atencién se deben realizar los procesos de
gestion administrativa como planificacion, organizacion, direccion vy

control.
2. Objetivo General

Elaborar plan para mejorar la gestibn administrativa y la calidad de
atencion de los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, La
Libertad 2020.

3. Objetivo Especifico

e Identificar los factores que influyen significativamente en la calidad
de atencion.

e Capacitar al personal de la institucion, en el manejo y aplicacion de

los documentos de gestion.

e Formulacion del plan de mejoramiento de la gestion administrativa y

calidad de atencion de los trabajadores de la institucion.

e Capacitar a los trabajadores de la institucion en temas de orientacion

y atencion a los usuarios.

e Desarrollar ciclo de conferencias a los trabajadores de la institucion
en temas de mejora de la calidad de atenciébn de acuerdo a los

indicadores trabajados.
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Beneficiarios

Los beneficiarios son multiples, adoptando el plan para mejorar la
calidad de atencion de los trabajadores, aca tenemos a los usuarios
serian los primeros beneficiarios, luego los trabajadores porque tendrian
una ruta a seguir y por ultimo la instituciébn porque si cumplen con los
procesos administrativos los trabajadores podran brindar una atencién

de calidad y como resultado las metas seran cumplidas.
Justificacion

La propuesta es elaborar un plan de mejoramiento continuo de la gestion
administrativa en esta institucion, este plan ayudara a mejorar los
procesos administrativos que le hace falta a la institucién para mejora la
calidad del servicio que brinda a la vez tendrd profesionales
competentes y con capacidad de respuesta, ya que conoceran toda la
informacion que requiere el usuario. Este plan se desarrollarla en
secuencias primero por areas para absolver los puntos débiles de la
institucion, luego los servicios para ver y evaluar los procesos y terminar

con un plan de mejoramiento.
Metodologia

Las acciones que se desarrollaran estan relacionadas con los objetivos

especificos y son los siguientes:

Objetivos Actividades
Identificar los factores que | - Seleccionar los temas a tratar en la
influyen significativamente capitacion
en la calidad de atencién. |- Brindar los documentos en fisico y CD

- Revisar los temas a tratar de acuerdo a
los indicadores.
- Agendar capacitacion.

Capacitar al personal del | - Seleccionar los temas a tratar en la
Programa Nacional Cuna capitacion
Mas La Libertad, en el

. . - Brindar los documentos en fisico y CD
manejo y aplicacion de los

49




documentos de gestion

Revisar los temas a tratar de acuerdo a
los indicadores.

Agendar capacitacion.

Formulacién del plan de
mejoramiento de la gestion
administrativa y calidad de
atencion de los
trabajadores del PNCM.

Seleccionar los temas a tratar en la
capitacion

Brindar los documentos en fisico y CD

Revisar los temas a tratar de acuerdo a
los indicadores.

Agendar capacitacion

Capacitar a los
trabajadores del PNCM en
temas de orientacion y
atencion a los usuarios

Seleccionar los temas a tratar en la
capitacion

Brindar los documentos en fisico y CD
Revisar los temas a tratar de acuerdo a
los indicadores.

Agendar capacitacion.

Desarrollar ciclo de
conferencias a los
trabajadores del PNCM en
temas de mejora de la
calidad de atencién de
acuerdo a los indicadores
trabajados

Seleccionar los temas a tratar en la
capitaciéon

Brindar los documentos en fisico y CD
Revisar los temas a tratar de acuerdo a
los indicadores.

Agendar capacitacion

Actividades
Un afno
Objetivos Actividades 2Tr|mestre
112|312 (3|1|23[|1|2]|3
Identificar los
factores que
influyen
significativamente | Seleccionar
en la calidad de||os temas a
atencion tratar en la
Capacitar al | capitacion
personal del
Programa
Nacional Cuna
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Mas La Libertad,
en el manejo y
aplicacion de los
documentos de
gestion

Formulacion  del
plan de
mejoramiento de la
gestién

administrativos vy
calidad de
atencion de los
trabajadores  del
PNCM

Capacitar a los
trabajadores  del
PNCM en temas
de orientacién vy
atencibn a los
usuarios

Desarrollar  ciclo
de conferencias a
los trabajadores
del PNCM en
temas de mejora
de la calidad de

atencion de
acuerdo a los
indicadores
trabajados

Brindar los
documentos
en fisico y
CD

Revisar los
temas a
tratar de
acuerdo a
los
indicadores.

Agendar
capacitacion

Financiamiento:

Autofinanciado

51




REFERENCIAS

Banco Interamericano del Desarrollo (2015) “La Calidad de los Centros

Infantiles del Buen Vivir en el Ecuador

Barrera, M, (2018) “Gestion Administrativa y Calidad del Servicio al
Contribuyente de la Municipalidad Provincial del Alto Amazonas,
Loreto” (Maestria) Universidad Particular San Martin de Porres,

Pera.

Barrientos, J. (2018) “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del

servicio de farmacia del centro salud Laura Caller, Los Olivos” Perd.

Corral, Y. (2008) Confiabilidad de los instrumentos de investigacion para

la Recoleccién de Datos. Ensayo pp 228

Chicana, L. (2016) “Gestion de la Calidad de Servicio y la Satisfaccion
del Usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones” Lima —

Peru. (Maestria) Universidad Cesar Vallejo.

Fernandez, E. (2016) “Calidad de atencibn a usuarios de la

administracion Publica” Argentina.

Fiorensa, R. (2015) “Evaluacion de la calidad y satisfaccion del usuario

de los espacios naturales protegidos por montafas” Quito
Hidalgo, J. (2015) “Modelo de Gestion para Mejorar la Calidad de
atencion al Usuario del GADM CANTON BABAHOYO” (Licenciado)

Universidad Regional Autbnoma de los Andes —Ecuador.

Huertas, E. (2015) “Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en

el toépico de medicina del servicio de emergencia del Hospital

52



Nacional Arzobispo Loayza, Lima” (titulo Profesional) Universidad

Nacional Mayor de San Marcos de Peru.

Ibarra, A. y Merino, C. (2016) “ La Calidad de atencion de enfermeria
relacionado con el grado de satisfaccion de los pacientes en el
servicio de cirugia del hospital de especialidades Eugenio Espejo

en la ciudad de Quito”.

Inca, M. (2015) “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas “Peru.

Matsumoto, R. (2014) Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion
de la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda

Experto” Bolivia.

MEGU (2017) Modelo de Evaluacion de la Gestion Universitaria,

Investigacion, Universidad Estatal a Distancia de Costa Rica.

Ministerio de Cultura, (2015). Guia para la aplicaciéon del enfoque

intercultural en la gestion de servicios publicos. Lima, Peru.

Montoya, E. (2017) “La Gestion Administrativa y calidad de servicio en
el personal de la Comunidad Local de Administracion de Salud
CLASS Aguamiro “ (MAESTRIA), Universidad Cesar vallejo,

Perd.

Morales, E. (2017) “La gestion administrativa y calidad de atencion del

usuario en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho”. Peru

Morales, M. (2011), La Calidad de los Servicios Publicos: Reformas de
Gestion Puablica /Doctorado) Universidad de Chile.

53



Mori, M. (1996), Manual de Gestion de la Calidad total a la medida.
Organizacion de los Estados Americanos, Dpto. de Asuntos

Cientificos y Tecnologicos.

Mori, M. (2006), Manual de Gestibn de la Calidad total a la
medida(OEA-GTZ).

Orihuela, J, (2017) “Gestion Administrativa y Calidad de Atencion a los
usuarios del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de Red
de Salud Ventanilla, (Maestria), Universidad Cesar Vallejo- Pera.

Ortiz, F. (2017) “Gestidbn administrativa y satisfacciéon del usuario
externo en la unidad de juventudes recreacional y deportes de la
municipalidad distrital de San Borja” (Maestria) Universidad Cesar

Vallejo, Peru.

PROGRAMA NACIONAL CUNA MAS (2016) “Estrategias de
intervencién del Programa Nacional Cuna mas 2016 - 2021”

Ministerio de Desarrollo e Inclusiéon Social, Lima — Perd.

PROGRAMA NACIONAL CUNA MAS (2017 “Evaluacion Anual del Plan
Operativo Institucional y Presupuestal del Programa Nacional Cuna

mas” Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social, Lima — Peru.
Ramis, A. (2016) “Evaluacion de la calidad en la atencién residencial de
Mayorga Acogimiento residencial de proteccion de la primera

infancia” (Doctorado) Universidad de Les llles Ballears - Espaia.

Rojas, J. (2015) “Un Modelo de satisfaccion de usuario como

herramienta de apoyo de la Municipalidad” Peru.

54



Santoma, V. (1990), “Aspecto de gestion en la calidad de servicio, una
aplicacion del concepto maooing al caso de las cadenas hoteleras

en Espafia (tesis Doctoral), Espafia: Universidad Ramoén Llull.

Segura, J. (2016) “Influencia del Clima Organizacional en la Calidad de
los Servicios en los Trabajadores de la empresa Comercializadora
de utiles escolares y oficina TAILOY s.a” (Maestria) Universidad

Sefior de Sipan, Chiclayo — Peru

Solis, L., Sanchez, J. y Fuela, J. (2018) “La Gestién de los servicios al
cliente como factor de competitividad en las PYNES del sector
comercio- Rubro ventas de ropa confeccionada al por menor de la

ciudad de Milagro” (Licenciada), Universidad del Milagro, Ecuador

Tipian, S. (2017) “Gestidon administrativa y la calidad del servicio a
usuarios de la direccion general de proteccion de datos
personales del MINJUS” (Maestria) Universidad Cesar Vallejo

Perq.

Torres, M. y Vasquez, C. (2015) “Modelo de la Evaluacion de la Calidad
de Servicio, Caracterizacién y Analisis” (Doctorado) Universidad

Cent occidental Lisandro Alvarado — Venezuela.
Varga, V., Valecillos, J. y Hernandez, C. (2013) Calidad en la

prestacion de servicios de salud: Pardmetro de medicién, Revista

Ciencias Sociales, vol XIX, num. 4 pp 663- 671.

55



ANEXOS

56



ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO: LA GESTION ADMINISTRATIVA y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION DE LOS TRABAJADORES
DEL PROGRAMA NACIONAL CUNA MAS LA LA LIBERTAD, 2020

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES
¢ Coémo influye la gestion Determinar la influencia de la la gestion administrativa 1. PLANIFICACION
administrativa en la gestion administrativa en la influye significativamente en . 2. ORGANIZACION
atencion de calidad de los atencion de calidad de los la calidad de atencion de los Gestllo_n . 3. DIRECCION

; : : Administrativa :
trabajadores del Programa | trabajadores del Programa trabajadores del Programa 4. CONTROL

Nacional Cuna mas, La
Libertad, 20207

Nacional Cuna mas, La
Libertad, 2020

Nacional Cuna mas, La
Libertad, 2020

(Segun esta teoria nos
dice Mochon)

PE 1:

¢,Como influye la gestién
administrativa en la
capacidad de respuesta de
los trabajadores del
Programa Nacional Cuna
mas, La Libertad, 2020?

OE1

Determinar la influencia de la
gestién administrativa en la
capacidad de respuesta de los
trabajadores del Programa
Nacional Cuna mas, La
Libertad, 2020

H1

la gestion administrativa
influye significativamente en
la capacidad de respuesta de
los trabajadores del Programa
Nacional Cuna mas, La
Libertad, 2020

Calidad de
Atencién

1.

PN

5

Capacidad de
respuesta
Confiablidad
Tangibilidad
Seguridad
Empatia

Segun Torres Lastray
Casalino

PE 2

¢, Coémo influye la gestién
administrativa en la
confiabilidad de los
trabajadores del Programa
Nacional Cuna Mas, La
Libertad, 2020?

OE2

Determinar la influencia de la
gestién administrativa en la
confiabilidad de los trabajadores
del Programa Nacional Cuna
mas, La Libertad, 2020

H2

La gestién administrativa
influye significativamente en
la confiabilidad de los
trabajadores del Programa
Nacional Cuna mas, La
Libertad, 2020




PE 3

¢ Como influye la gestion
administrativa en los
elementos tangibles de los
trabajadores del Programa
Nacional Cuna mas, La
Libertad, 20207

OE 3

Determinar la influencia de la
gestion administrativa en los
elementos tangibles de los
trabajadores del Programa
Nacional Cuna mas, La Libertad,
2020

H3

La gestién administrativa
influye significativamente en
los elementos tangibles de los
trabajadores del Programa
Nacional Cuna mas, La
Libertad, 2020

PE 4

¢ Coémo influye la gestion
administrativa en la
seguridad de los
trabajadores del Programa
Nacional Cuna Mas, La
Libertad 2020?

OE 4

Determinar la influencia de la
gestién administrativa en la
seguridad de los trabajadores del
Programa Nacional Cuna mas,
La Libertad, 2020

H 4

La gestién administrativa
influye significativamente en
la seguridad de los
trabajadores del Programa
Nacional Cuna mas, La
Libertad, 2020

PES5

¢,Como influye la gestién
administrativa en la empatia
de los trabajadores del
Programa Nacional Cuna
Mas, La Libertad 2020?

OE>5

Determinar la influencia de la
gestion administrativa en la
empatia de los trabajadores del
Programa Nacional Cuna mas,
La Libertad, 2020

H5

La gestion administrativa
influye significativamente en
la empatia de los
trabajadores del Programa
Nacional Cuna mas, La
Libertad, 2020

PE 6

¢, Coémo influye la
planificacién en la atencion
de calidad de los
trabajadores del Programa

OE®6

Determinar la influencia de la
planificacién en la atencion de
calidad de los trabajadores del
Programa Nacional Cuna mas,

H6

la planificacion influye
significativamente en la
atencion de calidad de los
trabajadores del Programa

Nacional Cuna mas, La UT La Libertad, 2020 Nacional Cuna mas, UT La
Libertad, 2020? Libertad, 2020
PE 7 OE7 H7

¢,Como influye la
organizacion en la atencién

Determinar la influencia de la
organizacion en la atencién de

la organizacion influye
significativamente en la




de calidad de los
trabajadores del Programa
Nacional Cuna mas, La
Libertad, 2020 ?

calidad de los trabajadores del
Programa Nacional Cuna mas,
UT La Libertad, 2020

atencion de calidad de los
trabajadores del Programa
Nacional Cuna mas, UT La
Libertad, 2020

PE 8

¢,Como influye la direccién
en la atencién de calidad de
los trabajadores del
Programa Nacional Cuna
mas, La Libertad, 2020?

OE 8

Determinar la influencia de la
direccion en la atencion de
calidad de los trabajadores del
Programa Nacional Cuna mas,
UT La Libertad, 2020

H8

La direccion influye
significativamente en la
atencion de calidad de los
trabajadores del Programa
Nacional Cuna mas, UT La
Libertad, 2020

PE 9

¢, Coémo influye el control en
la atencion de calidad de
los trabajadores del
Programa Nacional Cuna
mas, La Libertad, 2020?

OE 9

Determinar la influencia del
control en la atencién de calidad
de los trabajadores del
Programa Nacional Cuna mas,
La Libertad, 2020

H9

El control influye
significativamente en la
atencion de calidad de los
trabajadores del Programa
Nacional Cuna mas, La
Libertad, 2020




TITULO: LA GESTION ADMINISTRATIVA y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION DE LOS TRABAJADORES DEL PROGRAMA NACIONAL CUNA MAS LA

ANEXO 02: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

LA LIBERTAD, 2020

Va
ria o o . . . .
ble Definicién Conceptual | Definicibn Operacional Dimensiones Indicador Escala de
Medicién
Planificacién |- Documentos de gestion
- Recursos
- Estructura Organizacional
< _ o - Comunicacion efectiva
> | La Gestion Organizacion | - Distribucion efectiva de
';: Administrativa es el recursos
|D_: conjunto de formas,
n | funcionesy Son los procesos que se - Motivacion eficaz
Z | mecanismos que siguen para desarrollar ) . - Liderazgo transformador
Z | permiten utilizar los | actividades que hagan Direccion - Trabajo en equipo
< | recursos humanos, | cumplir los objetivos en - Comportamiento Ordinal
% materiales y forma eficiente y oportuna. organizacional
— | financieros de una
® | empresa, afin de Se cuenta con cuatro - Desempefio de los
O | alcanzar el objetivo | dimensiones: planificacion, colaboradores
propuesto.(Tedfilo organizacion, direccién y Control - Desempefio
Sy Corvo) control. organizacional
- Monitoreo de los sistemas
de control




CALIDAD DE ATENCION

Satisfaccion de las
necesidades y
expectativas del
cliente o, expresado
en palabras de J M
Juran, como aptitud
de uso.

Cuando nuestros usuarios
refieren estar contentos con
el servicio que brindamos
por los resultados que
tienen sus nifios, al
demostrar seguridad y
felicidad.

Capacidad de
respuesta

Confiabilidad

Tangibles

Seguridad

Empatia

- Cantidad de
colaboradores

- Informacion
proporcionada

- Rapidez del servicio

- Cumplimiento de
ofrecimientos
- Resolucién de conflictos

- Infraestructura
- Materiales del servicio
- Horarios de trabajo

-Competencias
profesionales

-Comprensién

-Trato

Nominal




ANEXO 03: MATRIZ DE INSTRUMENTO

GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLIENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION DE LOS TRABAJADORES
DEL PROGRAMA NACIONAL CUNA MAS, LA LIBERTAD. 2020

N°
VARIABLES DIMENSION INDICADORES frEMS I'II'DEEM PESO ESCALAS INSTRUMENTOS
S
1. ¢ El &rea de gestion administrativa cuenta con
documentos de gestion actualizados?
2. ¢, Conoce Ud. todos los instrumentos de gestion?
Documentos de gestion 3. ¢,Cuentan con plan de actividades anual? (0) Totalmente en

4. ¢ Cuenta Ud. en forma fisica o virtual los 6 20 desacuerdo Cuestionario
lineamientos institucionales para el desarrollo de (1) En desacuerdo

< Planificacion las actividades? (2) De acuerdo

> 5. ¢La institucién usa adecuadamente los recursos (3) Totalmente de

|<T: asignados? acuerdo.

lﬁ_f Recursos 6. ¢ El area cuenta con el niumero suficiente de

2] personal para el desarrollo de actividades y

Z cumplimiento de metas?

g 7. ¢,Conoce Ud. el Manuel de Organizacion y

< funciones de la instituciéon?

> 8. ¢ El area muestra el organigrama funcional y

O Estructura organizacional | adecuado?

5 9. ¢ El &rea cuenta con un responsable? 8 26,67 | (0) Totalmente en

L 10. ¢, Conoce Ud. la vision, misién de la institucion? desacuerdo

o (1) En desacuerdo Cuestionario

Organizacion

Comunicacioén efectiva

11. ¢ La comunicacion es fluida entre las areas de
la institucién?

12. ¢ La informacion que brinda el area sobre las
trasferencias u otros informes técnicos es oportuna
y eficaz?

Distribucién eficiente de
recursos

13. ¢Los recursos de la institucién se encuentran
eficientemente distribuidos?

(2) De acuerdo
(3) Totalmente de
acuerdo.




14. ¢ Cree Ud. que los colaboradores cuentan con
los recursos suficientes para brindar el servicio de
calidad a los usuarios?

Motivacién eficaz

15. ¢ Cree Ud. que la instituciéon motiva
constantemente al personal?

16. ¢ Cree Ud. que la institucion promueve el
fortalecimiento de capacidades del personal
administrativo?

Liderazgo transformador

17. ¢ Los directivos de la institucién efectivizan un
liderazgo transformador?

18. ¢ Los directivos buscan soluciones a los

0) Totalmente en

problemas de relaciones humanas que puedan 10 33.33 | desacuerdo
existir entre el personal administrativo? (1) En desacuerdo
Direccion 19. ¢ Siente Ud. que en la institucién se enfocan el (2) De acuerdo Cuestionario
trabajar en equipo? (3) Totalmente de
Trabajo en equipo 20. ¢Cree Ud. que atienden efectivamente las acuerdo.
dudas y reclamos del personal administrativo?
21. ¢Considera Ud. que la conducta organizacional
de los colaboradores de la institucion es adecuada?
22. ¢La institucién verifica y socializa con los
colaboradores el cumplimiento de sus metas?
Comportamiento 23. ¢Cree Ud. que la institucion fomenta un clima

organizacional de respeto en los espacios administrativos?
24. ¢ Cree Ud. que la institucion ofrece espacios
para escuchar las inquietudes y sugerencias del
personal administrativo?
25. ¢,Conoce Ud. instrumentos de evaluacion del (0) Totalmente en

Desempefio de los desempefio de los colaboradores? desacuerdo
colaboradores 26. ¢,Cree Ud. que el desempefio de los (1) En desacuerdo
Control colaboradores es evaluado constantemente? (2) De acuerdo Cuestionario

27. ¢ Constantemente es evaluado el desempefio 6 20 (3) Totalmente de

Desempefio organizacional

organizacional de la institucion?

28. ¢ Cree Ud. que la institucion evalla las metas
de acuerdo a la planificacion?

acuerdo.




Monitoreo de los Sistemas
de Control

29. ¢Cree Ud. que se realiza evaluacion a los
colaboradores en calidad de servicio?

30. ¢ Se realiza monitoreo a los sistemas
informaticos instalado en la instituciéon?

TOTAL

30

100%

CALIDAD DE ATENCION

Capacidad
de
respuesta

Cantidad de colaboradores

1. ¢ Cree Ud. que el nimero de colaboradores de la
institucion es suficiente para atender a los usuarios
del programa?

Informacién proporcionada

2 ¢Cree Ud. que la institucién brinda informacion
adecuada y oportuna a los colaboradores?

3. ¢(,Cree Ud. que las capacitaciones que brinda la
institucidon son adecuadas y necesarias?

4. ¢ El personal administrativo que brinda las
capacitaciones son claros y entendibles?

5. ¢ La institucion le brinda los lineamientos en
forma fisica o virtual para mejorar su conocimiento?

6. ¢, Conoce Ud. el Manual de organizaciones y
funciones?

7. ¢La institucion lo capacito en informacién y
manejo de los sistemas tecnoldgicos?

8. ¢ La institucion socializa el andlisis del
cumplimiento de metas?

Rapidez del servicio

9. ¢ Cree Ud. que el personal administrativo
resuelve los problemas en corto tiempo?

39

0) Totalmente en
desacuerdo

(1) En desacuerdo
(2) De acuerdo

(3) Totalmente de
acuerdo.

CUESTIONARIO

Confiabili-
dad

Cumplimiento del servicio

10. ¢ La institucién cumple con su ofrecimiento
a sus colaboradores?

11. ¢ Lainstitucion cumple con el servicio que
ofrece?

Resolucién de conflictos

12. ¢ La institucion resuelve los conflictos al
interno de sus colaboradores?

13

0) Totalmente en
desacuerdo

(1) En
desacuerdo

(2) De acuerdo
(3) Totalmente de
acuerdo.

CUESTIONAR
10




13. ¢ La institucién cuenta con la
infraestructura y ambientes adecuados para

Tangibili- sus colaboradores?
dad Infraestructura 14. ¢ La institucion brinda los materiales 0) Totalmente en
(folletos, letreros, volantes) adecuados a sus desacuerdo
colaboradores para el correcto desemperio de 5 22 (1) En CUESTIONAR
su labor? desacuerdo 10
15. ¢ La calidad y cantidad de equipos (2) De acuerdo
tecnolégicos es el adecuado? (3) Totalmente de
16. ¢ Cree Ud. que los materiales acuerdo.
(indumentaria, kit de juegos) que usa en su
Servicio son repuestos a tiempo?
17. ¢(Cree Ud. que la institucion brinda
Horarios adecuados horarios de trabajo a sus
colaboradores?
18. ¢ Cree Ud. que el personal administrativo le
orienta le explica de manera clara y precisa 0) Totalmente en
sobre los procedimientos a realizar? desacuerdo
Seguridad Competencias 19. ¢ Cree Ud. que el personal administrativo 3 13 (1) En CUESTIONAR
cuentan con las competencias adecuadas para desacuerdo 10
efectivizar su labor? (2) De acuerdo
20. ¢ Cree Ud. que el personal administrativo lo (3) Totalmente de
trata con amabilidad y respeto? acuerdo.
Comprension 21. ¢Lainstitucion se preocupa por los 0) Totalmente en
intereses de sus trabajadores? desacuerdo
Empatia 22. ¢ Lainstitucién entiende las necesidades 3 13 (1) En
Trato de sus trabajadores? desacuerdo
23. ¢ La institucion muestra un trato igualitario (2) De acuerdo CUESTIONAR
con su personal? (3) Totalmente de | IO
acuerdo.
23 100




GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA ATENCION DE CALIDAD DE LOS TRABAJADORES DEL

ANEXO 04: MATRIZ DE VALIDACION

PROGRAMA NACIONAL CUNA MAS, LA LIBERTAD 2020

Criterios De Evaluacion

Observacioén
ylo

asignados?

6. ¢ El area cuenta con el niUmero suficiente de
personal para el desarrollo de actividades y
cumplimiento de metas?
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1. ¢ El &rea de gestion administrativa cuenta con
documentos de gestidn actualizados?
<>’: Documentos de 2. ¢ Conoce Ud. todos los instrumentos de gestion?
ke gestion 3. ¢ Cuentan con plan de actividades anual?
R
= 4, ¢ Cuenta Ud. en forma fisica o virtual los
% Planifica- lineamientos institucionales para el desarrollo de las
s cioN actividades?
<Dt RECUTSOS 5. ¢ Lainstitucion usa adecuadamente los recursos
zZ
O
|_
0
w
O

7. ¢ Conoce Ud. el Manuel de Organizacion y
funciones de la institucion?




Estructura
organizacional

Comunicacion

8. ¢ El area muestra el organigrama funcional y
adecuado?

9. ¢ El &rea cuenta con un responsable?

10. ¢ Conoce Ud. la visién, mision de la institucion?

11. ¢ La comunicacion es fluida entre las areas de la
institucion?

Organiza- efectiva 12. ¢ La informacién que brinda el area sobre las
cion trasferencias u otros informes técnicos es oportuna y
eficaz?
Distribucién eficiente | 13. ¢ Los recursos de la institucién se encuentran
de recursos eficientemente distribuidos?
14. ¢ Cree Ud. que los colaboradores cuentan con los
recursos suficientes para brindar el servicio de
calidad a los usuarios?
15. ¢ Cree Ud. que la institucion motiva
constantemente al personal?
16. ¢ Cree Ud. que la institucion promueve el
Motivacion eficaz fortalecimiento de capacidades del personal
administrativo?
17. ¢ Los directivos de la institucion efectivizan un
liderazgo transformador?
18. ¢ Los directivos buscan soluciones a los
Direccion | Liderazgo problemas de relaciones humanas que puedan existir
transformador entre el personal administrativo?

Trabajo en equipo

Comportamiento
organizacional

19. ¢ Siente Ud. que en la institucién se enfocan el
trabajar en equipo?

20. ¢ Cree Ud. que atienden efectivamente las dudas
y reclamos del personal administrativo?

21. ¢ Considera Ud. que la conducta organizacional
de los colaboradores de la institucion es adecuada?

22. ¢ La institucion verifica y socializa con los
colaboradores el cumplimiento de sus metas?

23. ¢ Cree Ud. que la institucion fomenta un clima de
respeto en los espacios administrativos?




24. ¢ Cree Ud. que la institucion ofrece espacios para
escuchar las inquietudes y sugerencias del personal
administrativo?

Control

Desempefio de los
colaboradores

Desempefio
organizacional

Monitoreo de los
sistemas de control

25. ¢,Conoce Ud. instrumentos de evaluacion del
desempefio de los colaboradores?

26. ¢,Cree Ud. que el desempefio de los
colaboradores es evaluado constantemente?

27. ¢ Constantemente es evaluado el desempefio
organizacional de la instituciéon?

28. ¢Cree Ud. que la institucion evalla las metas de
acuerdo a la planificacién?

29. ¢ Cree Ud. que se realiza evaluacion a los
colaboradores en calidad de servicio?

30. ¢ Se realiza monitoreo a los sistemas informaticos
instalado en la institucion?

FIRMA DEL EVALUADOR



ANEXO 05: MATRIZ DE VALIDACION

GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION DE LOS TRABAJADORES DEL
PROGRAMA NACIONAL CUNA MAS, LA LIBERTAD 2020

Criterios de Evaluacion

Informacién
proporcionada

4. ¢ El personal administrativo que
brinda las capacitaciones son claros
y entendibles?
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1. ¢Cree Ud. que el nimero de
colaboradores de la institucion es
suficiente para atender a los
= Cantidad de usuarios del programa?
8 colaboradores 2. ¢(Cree Ud. que las instituciones
> brindan informacion adecuada y
E oportuna a los colaboradores?
j Capacidad 3. ¢Cree Ud. que las capacitaciones
o de que brinda la institucion son
9( respuesta adecuadas y necesarias?
a
-
<
©)

5. ¢La institucién le brinda los
lineamientos en forma fisica o virtual
para mejorar su conocimiento?




Rapidez del servicio

6. ¢ Conoce Ud. el Manual de
organizaciones y funciones?

7. ¢ Lainstitucion lo capacito en
informacién y manejo de los
sistemas tecnoldgicos?

8. ¢ La institucion socializa el analisis
del cumplimiento de metas?

9. ¢,Cree Ud. que el personal
administrativo realiza los procesos
en corto tiempo

Confiabili-
dad

Cumplimiento de
ofrecimientos

Resoluciéon de
conflictos

10. ¢ La institucién cumple con su
ofrecimiento a sus colaboradores?

11. ¢ La institucién cumple con el
servicio que ofrece?

12 ¢ La institucion resuelve los
conflictos al interno de sus
colaboradores?

Tangibilidad

Infraestructura

13. ¢ Lainstitucion cuenta con la
infraestructura y ambientes
adecuados para sus colaboradores?

14. ¢ La institucion brinda los
materiales (folletos, letreros,
volantes) adecuados a sus
colaboradores para el correcto
desempefio de su labor?

15. ¢La calidad y cantidad de
equipos tecnoldégicos es el
adecuado?

Seguridad

Materiales del
Servicio

16. ¢ Cree Ud. que los materiales
(indumentaria, kit de juegos) que
usa en su servicio son repuestos a
tiempo?




17. ¢Cree Ud. que la institucion
Horarios de trabajo | brinda adecuados horarios de
trabajo a sus colaboradores?

18. ¢ Cree Ud. que el personal
administrativo le orienta le explica
de manera clara y precisa sobre los
procedimientos a realizar?

Competencia 19. ¢ Cree Ud. que el personal
profesional administrativo cuenta con las
competencias adecuadas para

efectivizar su labor?

20. ¢,Cree Ud. que el personal
administrativo lo trata con
amabilidad y respeto?

21. ¢La institucién se preocupa por

Comprension : .
P los intereses de sus trabajadores?

22. ¢La institucién entiende las

Empatia necesidades de sus trabajadores?

Tr —————
ato 23. ¢ La institucion muestra un trato

igualitario con su personal?

FIRMA DEL EVALUADOR



ANEXO 06

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario sobre Gestién Administrativa

Objetivo del Instrumento

Determinar la influencia de la gestion administrativa en la calidad
de atencién de los trabajadores del Programa nacional cuna mas,

La Libertad, 2020

Aplicado a la Muestra
Participante

65 colaboradores del Programa Nacional Cuna mas La Libertad 2020

Nombres y Apellidos
del Experto

JACQUELINE MARIELLA FLORES AGUILAR |DNI N°

18011851

Titulo Profesional

OBSTETRA Celular

965748650

Direccién Domiciliaria

Tchaicowsky 340 — Urb. Primavera

Grado Académico

Doctora

FIRMA

Lugary
Fecha:

Trujillo, Agosto 2020




ANEXO 07

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario sobre Gestion Administrativa

Objetivo del Instrumento

Determinar la influencia de la gestion administrativa en la calidad
de atencién de los trabajadores del Programa nacional cuna mas,
La Libertad, 2020

Aplicado a la Muestra
Participante

65 colaboradores del Programa Nacional Cuna mas La Libertad 2020

Nombres y Apellidos CARLOS DANTER TAPIA SANCHEZ DNIN° | 18888728
del Experto
Titulo Profesional LICENCIADO EN ESTADISTICA Celular | 996960481

Direccién Domiciliaria

Urb. Monserrate Mzna E LOTE 5

Grado Académico

DOCTOR

FIRMA

Lugary

Fecha: | 1ruiillo, Agosto 2020




Anexo 8

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento

Objetivo del
Instrumento

Aplicado a la Muestra
Participante
Nombres y Apellidos
del Experto

Titulo Profesional

Cuestionario sobre Gestion Administrativa

Determinar la influencia de la gestion administrativa en la calidad
de atencién de los trabajadores del Programa nacional cuna mas,

La Libertad, 2020

65 colaboradores del Programa Nacional Cuna mas La Libertad 2020
YONI MATEO VALIENTE DNI N° 7879209

CONTADOR PUBLICO Celular | 955666817

Direccion Domiciliaria

Grado Académico

FIRMA

Juan Zapata 764 — Urb. El Bosque

Doctor

Lugary

Fecha: Trujillo, Agosto 2020




ANEXO 9

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario sobre Calidad de Atencidn

Objetivo del Instrumento

Determinar la influencia de la gestion administrativa en la calidad
de atencién de los trabajadores del Programa nacional cuna mas,

La Libertad, 2020

Aplicado a la Muestra
Participante

65 colaboradores del Programa Nacional Cuna mas La Libertad 2020

Nombres y Apellidos
del Experto

JACQUELINE MARIELLA FLORES AGUILAR

DNI N°

18011851

Titulo Profesional

OBSTETRA

Celular

965748650

Direccién Domiciliaria

Tchaicowsky 340 — Urb. Primavera

Grado Académico

Doctora

FIRMA

Lugary
Fecha:

Trujillo, Agosto 2020




ANEXO 10

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario sobre Calidad de Atencioén

Objetivo del Instrumento

Determinar la influencia de la gestion administrativa en la calidad
de atencién de los trabajadores del Programa nacional cuna mas,
La Libertad, 2020

Aplicado a la Muestra
Participante

65 colaboradores del Programa Nacional Cuna mas La Libertad 2020

Nombres y Apellidos CARLOS DANTER TAPIA SANCHEZ DNIN° | 18888728
del Experto
Titulo Profesional LICENCIADO EN ESTADISTICA Celular | 996960481

Direccién Domiciliaria

Urb. Monserrate Mzna E LOTE 5

Grado Académico

DOCTOR

FIRMA

Lugary

Fecha: Truijillo, Agosto 2020




ANEXO 11

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento

Objetivo del
Instrumento

Aplicado a la Muestra
Participante
Nombres y Apellidos
del Experto

Titulo Profesional

Cuestionario sobre Calidad de atencidon

Determinar la influencia de la gestion administrativa en la calidad
de atencidn de los trabajadores del Programa nacional cuna mas,

La Libertad, 2020

65 colaboradores del Programa Nacional Cuna mas La Libertad 2020
YONI MATEO VALIENTE DNI N° 7879209

CONTADOR PUBLICO Celular | 955666817

Direccion Domiciliaria

Grado Académico

FIRMA

Juan Zapata 764 — Urb. El Bosque

Doctor

Lugary

Fecha: Trujillo, Agosto 2020




ANEXO 12
PERU Ministerio de Desarrollo |"¥ Programa Nacional
e Inclusién Social : Cuna Mas
“Afio de la Universalizacion de los derechos en Salud”

Trujillo, 10 de agosto del 2020

1 Carta N°98 -2020 MIDIS/PNCM/UT LA LIBERTAD /JUT

Magister.

Mirna Silva Sanchez Fernandez
Trujillo — La Libertad

2 Lalibertad.

Ref. MEMORANDUM N°00549-2020-MIDIS/PNCM/UOAI

Por medio del presente me dirijo a ustedes, en relacion al documento de referencia,
asi como a la solicitud de la Srta. Mirna Silva Sanchez Fernandez, requiriendo
Autorizacion para aplicar instrumentos para el Desarrollo de Tesis “Gestion
administrativa y atencién de calidad de los trabajadores del Programa
Nacional Cuna Mas, UT La Libertad 2020”, del programa de Doctorado en
Gestion Publica y Gobernabilidad de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Cesar Vallejo; cuyo objetivo es determinar la influencia de la gestion administrativa
en la atencién de calidad de los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas, se
cree conveniente autorizar la realizacion del mencionado trabajo de
investigacion en la dependencia de la Unidad Territorial La Libertad y de
informar a esta dependencia los resultados de la investigacion, considerando
que estos puedan generar insumos para mejorar una de las condiciones
requeridas para la prestacion de los servicios en la Unidad Territorial La Libertad.

Sin otro particular, se remite el presente para los fines que estime conveniente.

Atentamente,

Lifian Idelsa Yupanqui Rodri;uez
EF AUNIDAD TERRITORIAL LALIBERTAD
R




ANEXO 13
ENCUESTA DE GESTION ADMINISTRATIVA

Se pide a los colaboradores ser sinceros y formales con sus respuestas. Se agradece

de forma anticipada por su colaboracion, los resultados que se obtengan en esta

investigacion permitiran mejorar los procesos de gestion administrativa.

Marcar con una X lo que corresponda

Totalmente En De Totalmente
en desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
N° item desacuerdo
(1) (2) 3)
(0)
1 | ¢El area de gestién
administrativa cuenta con
documentos de gestién
actualizados?
2 | ¢Conoce ud. todos los
instrumentos de gestién?
3 | ¢Cuentan con plan de
actividades anual?
4 | ¢Cuenta Ud. en forma fisica o
virtual los lineamientos
institucionales para el desarrollo
de las actividades?
5 |¢la institucion usa
adecuadamente los recursos
asignados?
6 | ¢El area cuenta con el numero
suficiente de personal para el
desarrollo de actividades vy
cumplimiento de metas?
7 | ¢Conoce Ud. el Manuel de
Organizaciéon y funciones de la
institucion?
8 | ¢(El area muestra el
organigrama funcional y
adecuado?
9 | ¢El éarea cuenta con un

responsable?




10

¢ Conoce Ud. la vision, mision de
la institucién?

11 | ¢La comunicacion es fluida entre
las &reas de la institucion?

12 | ¢La informacion que brinda el
area sobre las trasferencias u
otros informes técnicos es
oportuna y eficaz?

13 | ¢Los recursos de la institucion
se encuentran eficientemente
distribuidos?

14 | ¢Cree Ud. que los colaboradores
cuentan con los recursos
suficientes para brindar el
servicio de calidad a los
usuarios?

15 | ¢Cree Ud. que la institucién
motiva constantemente al
personal?

16 | ¢Cree Ud. que la institucién
promueve el fortalecimiento de
capacidades del personal
administrativo?

17 | ¢Los directivos de la institucion
efectivizan un liderazgo
transformador?

18 | ¢Los directivos buscan
soluciones a los problemas de
relaciones humanas que puedan
existir  entre el  personal
administrativo?

19 | ¢Siente Ud. que en la institucién
se enfocan el trabajar en
equipo?

20 | ¢Cree Ud. que atienden
efectivamente las dudas vy
reclamos del personal
administrativo?

21 | ¢Considera Ud. que la conducta

organizacional de los
colaboradores de la institucion




es adecuada?

22

¢ La institucién verifica y socializa
con los colaboradores el
cumplimiento de sus metas?

23

¢Cree ud. que la institucion
fomenta un clima de respeto en
los espacios administrativos?

24

¢Cree Ud. que la institucion
ofrece espacios para escuchar
las inquietudes y sugerencias del
personal administrativo?

25

¢;Conoce ud instrumentos de
evaluacién del desempefio de
los colaboradores?

26

¢,Cree Ud. que el desempefio de
los colaboradores es evaluado
constantemente?

27

¢ Constantemente es evaluado el
desempefio organizacional de la
institucion?

28

¢Cree Ud. que la institucion
evalla las metas de acuerdo a la
planificacion?

29

¢Cree Ud. que se realiza
evaluacion a los colaboradores
en calidad de servicio?

30

.Se realiza monitoreo a los
sistemas informéticos instalado
en la instituciéon?




ANEXO 14
FICHA TECNICA DE INSTRUMENTO

Nombre: Escala de Gestion administrativa

. Autor: Mg Mirna Silvia Sanchez Fernandez

Objetivo: Determinar la influencia de la gestion administrativa en la calidad
de atencion de los trabajadores en sus cuatro dimensiones planificar,
organizar, dirigir y control.

Normas:

- Es importante tener en cuenta evitar la presencia de factores que cohiban
las respuestas de los examinados.

- Durante la aplicacion debe haber el investigador para resolver las dudas
de los sujetos participantes.

- Se debe comunicar a los trabajadores que no existe respuesta mala o
respuesta buena.

Usuarios (muestra):

65 trabajadores.

Unidad de andlisis:

Trabajadores.

Modo de aplicacion:

Cuestionario que es auto aplicativo.

Este instrumento de evaluacion esta estructurado en 30 items, los cuales se

agrupan en 4 dimensiones.

Codificacion de items

En
Totalmente en En Totalmente
desacuerd
Desacuerdo o acuerdo | en acuerdo




9. Estructura

Documentos de 1PL,2PL
PLANIFICACI gestion 3PL,4PL
ON recursos
; 5PL,6PL
asignados
Estructura 97821%%%
Organizacional '
ORGANIZACI L
. Comunicaciéon
ON efectiva 110R, 120R
Dl_st_rlbumon 130R, 140R
eficiente de
M_otlvaC|0n 15DI, 16Dl
eficaz
| uastormeor | 170 18D
DIRECCION -
Trabajo en 19DlI, 20Dl
Comportamiento 21DlI, 22Dl
organizacional 23D, 24Dl
Desempefio de
los 25CO0, 26CO
colaboradores
Desempefio
CONTROL organizacional 27C0, 28C0O
Monitoreo de los
sistemas de 29CO, 30CO
control




10.Validacion de constructo de la escala de gestion administrativa.
Los valores de los coeficientes de correlacion item-Total, visto en la tabla
14, los 30 items que evaltan GESTION ADMINISTRATIVA son validos al

registrar valores r>,300 y significativos.

Tabla 14
indices correlaciénales item total respecto a “instrumento de recoleccion de
datos”
] indice de
Cddigo Items correlacion
El é&rea de gestibn administrativa cuenta con 0.969
PL1 ., . :
documentos de gestion actualizados
PL2 Conoce Ud. todos los instrumentos de gestion.. 0.881
PL3 Cuentan con plan de actividades anual 0.881
Cuenta Ud. en forma fisica o virtual los lineamiento 0.964
PL4 o -
institucionales para el desarrollo de las actividades
PL5 La institucibn usa adecuadamente los recursos 0.881
asignados.
El area cuenta con el nimero suficiente de personal
PL6 para el desarrollo de actividades y cumplimiento de 0.799
metas
ORGANIZACION
OR7 Conoce Ud. el Manuel de Organizacion y funciones de 0.841
la institucion.
ORS8 | El area muestra el organigrama funcional y adecuado 0.821
OR9 | El area cuenta con un responsable 0.969
OR10 | Conoce Ud la visién, mision de la institucion 0.878
OR11 La comunicacion es fluida entre las éareas de la 0.881
institucion.
OR12 La informacion que brinda el area  sobre las 0.809
trasferencias u otros informes técnicos es oportuna y
OR13 Los recursos de la institucion se encuentran 0.834
eficientemente distribuidos
OR14 Cree Ud. que los colaboradores cuentan con los 0.845
recursos suficientes para brindar el servicio de calidad
DIL5 Cree Ud. que la institucion motiva constantemente al 0.881
personal.




DI16 Cree Ud. que la institucion promueve el fortalecimiento 0.969
de capacidades del personal administrativo.
DIL7 Los directivos de la institucion efectivizan un liderazgo 0.831
transformador
. Los directivos buscan soluciones a los problemas de
DI18 | relaciones humanas que puedan existir entre el | 0.881
personal administrativo
DI19 Siente Ud. que en la institucion se enfocan el trabajar 0.827
en equipo
DI20 Cree Ud. que atienden efectivamente las dudas y 0.859
reclamos del personal administrativo
DI21 Considera Ud. que la conducta organizacional de los 0.852
colaboradores de la institucion es adecuada
D22 La institucion verifica y socializa con los colaboradores 0.969
el cumplimiento de sus metas
D23 Cree ud. que la institucion fomenta un clima de respeto 0.804
en los espacios administrativos
Cree Ud. que la institucion ofrece espacios para
DI24 | escuchar las inquietudes y sugerencias del personal 0.841
administrativo
CONTROL
Conoce ud instrumentos de evaluacion del desempefio 0.881
C0O25 :
de los colaboradores
COI26 Cree Ud. que el desempefio de los colaboradores es 0.881
evaluado constantemente.
cO27 Constantemente es evaluado el desempefio 0.835
organizacional de la institucion
coos | cree Ud. que la institucion evalla las metas de acuerdo 0.969
a la planificacién
cO29 Cree Ud. que se realiza evaluacion a los colaboradores 0.876
en calidad de servicio.
CO30 Se realiza monitoreo a los sistemas informaticos 0.846
instalado en la institucion

11. Confiabilidad de la escala de Gestion Administrativa.

Tabla 15

Coeficiente de correlacion corregido item total de la escala de Gestion

Administrativa

Cabdigo

items

PL1

El &rea de gestion administrativa cuenta con documentos

de gestion actualizados

.966




PL2 Conoce Ud. todos los instrumentos de gestion.. .876
PL3 Cuentan con plan de actividades anual 872
PL4 Cuenta Ud. en forma fisica o virtual los lineamiento 961
institucionales para el desarrollo de las actividades
PL5 La_ institucion usa adecuadamente los recursos 876
asignados.
PL6 El area cuenta con gl namero sufici_en_te de personal para 784
el desarrollo de actividades y cumplimiento de metas
ORGANIZACION
OR7 _Cor?oce_:,Ud. el Manuel de Organizacion y funciones de la 834
Institucion.
ORS El area muestra el organigrama funcional y adecuado .804
OR9 | El area cuenta con un responsable .966
OR10 | Conoce Ud la vision, mision de la institucion 873
OR11 | La comunicacion es fluida entre las areas de la institucion. .872
OR12 La informacién que brinda el area sobre las trasferencias 795
u otros informes técnicos es oportuna y eficaz
Los recursos de la institucion se encuentran 822
OR13 e e
eficientemente distribuidos
Cree Ud. que los colaboradores cuentan con los recursos 829
OR14 | suficientes para brindar el servicio de calidad a los '

DIL5 Cree Ud. que la institucion motiva constantemente al 872
personal.

DI16 Cree Ud. que la institucion promueve el fortalecimiento de 966
capacidades del personal administrativo.

DIL7 Los directivos de la institucion efectivizan un liderazgo 823
transformador
. Los directivos buscan soluciones a los problemas de

DI18 | relaciones humanas que puedan existir entre el personal 876
administrativo
Siente Ud. que en la institucion se enfocan el trabajar en 810

DI19 : '
equipo

DI20 Cree Ud. que atienden efectivamente las dudas y 849
reclamos del personal administrativo

DI21 Considera Ud. que la conducta organizacional de los 841
colaboradores de la institucion es adecuada

D22 La institucion verifica y socializa con los colaboradores el 966
cumplimiento de sus metas

D23 Cree ud. que la institucion fomenta un clima de respeto en 795

los espacios administrativos




Cree Ud. que la institucion ofrece espacios para escuchar

D124 | las inquietudes y sugerencias del personal administrativo 825

CONTROL

Conoce ud instrumentos de evaluacion del desempefio de 872

CO25 | o5 colaboradores '

CO26 Cree Ud. que el desempefio de los colaboradores es 876
evaluado constantemente.

CO27 Constantemente es  evaluado el desempefio 828
organizacional de la institucion

coos | Cree ud. que la institucion evalla las metas de acuerdo a 966
la planificacion

CO29 Cree Ud. que se realiza evaluacion a los colaboradores 863
en calidad de servicio.

CO30 Se realiza monitoreo a los sistemas informaticos instalado 839
en la institucion

En la tabla 15 se presentan los valores de coeficientes de correlacion corregido

item total de los 30 items que conforman la escala de Gestibn Administrativa

verificando que los valores r > 0.300.

Tabla 16

Coeficiente de consistencia interna Alpha de Cronbach eliminando items por
dimension de la variable GESTION ADMINISTRATIVA.

Alfa de
Cronbach si
Cédigo ftems el elemento
se ha
suprimido
El 4rea de gestibn administrativa cuenta con 984
PL1 i .
documentos de gestion actualizados
PL2 Conoce Ud. todos los instrumentos de gestién. .985




.985

PL3 Cuentan con plan de actividades anual
Cuenta Ud. en forma fisica o virtual los lineamiento 984
PL4 S -
institucionales para el desarrollo de las actividades
PL5 La institucibn usa adecuadamente los recursos 985
asignados.
El area cuenta con el numero suficiente de personal
PL6 para el desarrollo de actividades y cumplimiento de 985
metas
ORGANIZACION
OR7 Conoce Ud. el Manuel de Organizacion y funciones de 985
la institucion.
ORS8 | El area muestra el organigrama funcional y adecuado .985
OR9 | Elarea cuenta con un responsable .984
OR10 | Conoce Ud la vision, mision de la institucion .985
La comunicacién es fluida entre las areas de la .985
OR11 | = 7,
institucion.
La informacibn que brinda el area  sobre las 985
OR12 | trasferencias u otros informes técnicos es oportuna y '
eficaz
OR13 Los recursos de la institucion se encuentran 0985
eficientemente distribuidos
OR14 Cree Ud. que los colaboradores cuentan con los 985

recursos suficientes para brindar el servicio de calidad

DIL5 Cree Ud. que la institucion motiva constantemente al 985
personal.

DI16 Cree Ud. que la institucion promueve el fortalecimiento 984
de capacidades del personal administrativo.

DIL7 Los directivos de la institucion efectivizan un liderazgo 985
transformador
. Los directivos buscan soluciones a los problemas de

DI18 | relaciones humanas que puedan existir entre el 985
personal administrativo

DI19 Siente Ud. que en la institucion se enfocan el trabajar 985
en equipo

DI20 Cree Ud. que atienden efectivamente las dudas y 985
reclamos del personal administrativo

DI21 Considera Ud. que la conducta organizacional de los 985
colaboradores de la institucion es adecuada

D22 La institgci{)n verifica y socializa con los colaboradores 984
el cumplimiento de sus metas

D23 Cree ud. que la institucion fomenta un clima de respeto 985
en los espacios administrativos
Cree Ud. que la institucion ofrece espacios para

DI24 | escuchar las inquietudes y sugerencias del personal 985

administrativo




CONTROL

CO25 Conoce ud instrumentos de evaluacion del desempefio 985
de los colaboradores

CO%6 Cree Ud. que el desempefio de los colaboradores es 985
evaluado constantemente.

cO27 Constantemente  es e\(gluado el desempefio 985
organizacional de la institucion

cozs | °ree Ud. que Ig institucion evalua las metas de acuerdo 984
a la planificacion

CO29 Cree Ud. que se realiza evaluacion a los colaboradores 985
en calidad de servicio.

CO30 Se realiza monitoreo a los sistemas informaticos 0985

instalado en la instituciéon

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.985 30




ANEXO 15

ENCUESTA DE ATENCION DE CALIDAD

Se pide a los colaboradores ser sinceros y formales con sus respuestas. Se agradece
de forma anticipada por su colaboracion, los resultados que se obtengan en esta
investigacion permitiran conocer la influencia de los procesos de gestion administrativa

en la atencion de calidad de los trabajadores.

Marcar con una X lo que corresponda

N° item Totalmente En De Totalmente
en desacue | acuerd | de acuerdo
desacuerdo rdo o]

(3)
(0) (1) (2)

1 |¢Cree Ud. que el numero de
colaboradores de la institucion es
suficiente para atender a los usuarios
del programa?.

2 | ¢Cree Ud. que la institucion brindan
informacion adecuada y oportuna a los
colaboradores?

3 | ¢Cree Ud. que las capacitaciones que
brinda la institucion son adecuadas y
necesarias?

4 | ¢El personal administrativo que brinda
las capacitaciones son claros vy
entendibles?

5 | ¢Lla institucion le  brinda los
lineamientos en forma fisica o virtual
para mejorar su conocimiento?

6 | ¢Conoce ud. el Manual de
organizaciones y funciones?

7 | ¢la  institucion  lo  capacito en
informacion y manejo de los sistemas
tecnologicos?

8 | ¢La institucién socializa el analisis del
cumplimiento de metas?

9 | ¢Cree Ud. que el personal
administrativo resuelve los procesos en
corto tiempo?




10

¢la institucibn  cumple con sus
ofrecimientos a sus colaboradores?

11

¢La institucibn cumple con el servicio
que ofrece?

12

¢La institucion resuelve los conflictos
al interno de sus colaboradores?

13

¢la  institucion  cuenta con la
infraestructura y ambientes adecuados
para sus colaboradores?

14

¢La institucion brinda los materiales
(folletos, letreros,volantes)adecuados a
sus colaboradores para el correcto
desempenio de su labor?

15

¢La calidad y cantidad de equipos
tecnolégicos es el adecuado?.

16

¢(,Cree Ud. que los materiales (
indumentaria, kit de juegos) que usa en
Su servicio son repuestos a tiempo?

17

¢Cree Ud que la institucion brinda
adecuados horarios de trabajo a sus
colaboradores?

18

¢Cree  Ud. que el personal
administrativo le orienta le explica de
manera clara y precisa sobre los
procedimientos a realizar?

19

¢Cree  Ud. que el personal
administrativo cuenta con las
competencias adecuadas para
efectivizar su labor?

20

¢Cree  Ud. que el personal
administrativo lo trata con amabilidad y
respeto?

21

La instituciobn se preocupa por los
intereses de sus trabajadores

22

La institucién entiende las necesidades
de sus trabajadores

23

La institucibn muestra un trato
igualitario con su personal




Nombre: Escala de Calidad de atencion

ANEXO 16
FICHA TECNICA DE INSTRUMENTO

. Autor: Mg Mirna Silvia Sdnchez Fernandez

Objetivo: Determinar la

de atencion de los trabajadores y sus cinco dimensiones Capacidad de

influencia de la gestién administrativa en la calidad

respuesta, confiabilidad, tangibilidad, seguridad y empatia

Normas:

- Es importante tener en cuenta evitar la presencia de factores que cohiban

las respuestas de los examinados.

- Durante la aplicacion debe haber el investigador para resolver las dudas

de los sujetos participantes.

- Se debe comunicar a los trabajadores que no existe respuesta mala o

respuesta buena.
Usuarios (muestra):
25 trabajadores.
Unidad de analisis:
Trabajadores.

Modo de aplicacién:

Cuestionario que es auto aplicativo.

Este instrumento de evaluacion esta estructurado en 23 items, los cuales se

agrupan en 5 dimensiones.

Codificacion de items

En

Totalmente en En Totalmente
desacuerd
Desacuerdo o acuerdo | en acuerdo
0 1 2 3




9. Estructura

Cantidad de
CAPACI colaboradores 1CR
DAD 2CR, 3CR,
DE Informacion 4CR, 5CR,
RESPUE proporcionada 6CR, 7CR,
STA 8CR
Rapidez del
servicio 9CR
Cumplimiento de
Confiabi ofrecimientos 10CF, 11CF
lidad Resolucion de
conflictos 12CF
Infraestructura 13TA, 14TA
TANGIBI Materiales del
LIDAD | sericio 15TA, 16TA
Horario de trabajo 17TA
SEGURI Competencia 18SE, 10SE,
DAD profesional 20SE
EMPATI comprension 21EM, 22EM
A Trato 23EM

Validacion de constructo de la Calidad de atencion.

Los valores de los coeficientes de correlacion item-Total, visto en la tabla

14, los 23 items que evalian Calidad de atencidn son validos al registrar

valores r>,300 y significativos.




Tabla 14

Indices correlacidnales item total respecto a “instrumento de recoleccién

de datos”
Cédigo item
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Cree Ud. que el numero de colaboradores de la institucién
CR1 | es suficiente para atender a los usuarios del programa. 0.866
CR2 Cree Ud. que la institucion brindan informacion adecuada 0.823
y oportuna a los colaboradores '
Cree Ud. que las capacitaciones que brinda la institucién
CR3 son adecuadas y necesarias 0.844
El personal administrativo que brinda las capacitaciones
CR4 son claros y entendibles. 0.827
CRS La institucion le brinda los lineamientos en forma fisica o 0958
virtual para mejorar su conocimiento '
CR6 Conoce Ud. el Manual de organizaciones y funciones 0.864
La institucion lo capacito en informacién y manejo de los
CR7? sistemas tecnologicos 0.886
CRS La institucion socializa el andlisis del cumplimiento de 0817
metas
CRY Cree Ud. que el personal administrativo realiza los 0.85
procesos en corto tiempoblemas en corto tiempo. '
CONFIABILIDAD
La institucibn cumple con su ofrecimientos a sus
CF10 colaboradores 0.850
CE11 | Lainstitucion cumple con el servicio que ofrece 0.886
La institucion resuelve los conflictos al interno de sus
CF12 colaboradores. 0.958
TANGIBLES
La institucion cuenta con la infraestructura y ambientes
TAL3 adecuados para sus colaboradores 0.806
TA14 La institucion brinda los materiales  (folletos, 0.866
letreros,volantes)adecuados a sus colaboradores para ‘
La calidad y cantidad de equipos tecnoldgicos es el
TA15 | J4ecuado 0.836
TAL6 Cree Ud. que los materiales ( indumentaria, kit de juegos) 0.88
gue usa en su servicio son repuestos a tiempo '




Cree Ud que la institucion brinda adecuados horarios de

TAL7 trabajo a sus colaboradores 0.859
Cree Ud. que el personal administrativo le orienta le

SE18 |explica de manera clara y precisa sobre los 0.958
procedimientos a realizar '

SE19 Cree Ud. que el personal administrativo cuenta con las 0788
competencias adecuadas para efectivizar su labor. '
Cree Ud. que el personal administrativo lo trata con

SE20 amabilidad y respeto 0.851

La institucibn se preocupa por los intereses de sus

EM21 trabajadores 0.6886
La unstitucion entiende las necesidades de sus

EM22 trabajadores 0876

EM23 | La institucién muestra un trato igualitario con su personal 0.834

11. Confiabilidad de la escala de actitud hacia la estadistica.
Tabla 15

Coeficiente de correlacidn corregido item total de la escala de Calidad de

atencion.

Cree Ud. que el ndmero de colaboradores de la

CR1 | institucion es suficiente para atender a los usuarios del 859
programa.
CR2 Cree Ud. que la institucion brindan informacion | gog

adecuada y oportuna a los colaboradores
Cree Ud. que las capacitaciones que brinda la| g3g

CR3 institucion son adecuadas y necesarias

CRA4 El personal administrativo que brinda las| go4
capacitaciones son claros y entendibles.

CR5 La institucion le brinda los lineamientos en forma fisica | 951
0 virtual para mejorar su conocimiento

cre | Conoce Ud. el Manual de organizaciones y funciones .856

CR7 La institucién lo capacito en informacién y manejo de 875

los sistemas tecnolégicos




La institucion socializa el analisis del cumplimiento de 800
CR8 .
metas
CRY Cree Ud. que el personal administrativo realiza los | g35
procesos en corto tiempoblemas en corto tiempo.

colaboradores.

CF10 La institucion cumple con su ofrecimientos a sus | gog
colaboradores

CcE11 | Lainstitucion cumple con el servicio que ofrece .875

CF12 La institucion resuelve los conflictos al interno de sus 951

Cree Ud. que el personal administrativo le orienta le

TA13 La institucion cuenta con la infraestructura y ambientes | 79¢
adecuados para sus colaboradores
La institucion brinda los materiales (folletos, 859
TA14 | |etreros,volantes)adecuados a sus colaboradores para '
TAL5 La calidad y cantidad de equipos tecnoldgicos es el 814
adecuado
TAL6 Cree Ud. que los materiales ( indumentaria, kit de | ggsg
juegos) que usa en su servicio son repuestos a tiempo
TAL7 Cree Ud que la institucion brinda adecuados horarios |  ggg
de trabajo a sus colaboradores

.951

amabilidad y respeto

SE18 |explica de manera clara y precisa sobre los
procedimientos a realizar

SE19 Cree Ud. que el personal administrativo cuenta con las | 775
competencias adecuadas para efectivizar su labor.

SE20 Cree Ud. que el personal administrativo lo trata con | g31

personal

EM21 La institucion se preocupa por los intereses de sus | g75
trabajadores

EM22 La unstitucion entiende las necesidades de sus| 859
trabajadores

EM23 La institucion muestra un trato igualitario con su | gog

En la tabla 15 se presentan los valores de coeficientes de correlacion
corregido item total de los 23 items que conforman la escala de Calidad

de atencidn verificando que los valores r > 0.300.



Tabla 16

Coeficiente de consistencia interna Alpha de Cronbach eliminando items

por dimension de la variable Calidad de atencidn

Cree Ud. que el numero de colaboradores de la

CR1 | institucion es suficiente para atender a los usuarios del 979
programa.

CR2 Cree Ud. que la institucion brinda informacion | g7g
adecuada y oportuna a los colaboradores

CR3 Cree Ud. que las capacitaciones que brinda la| g79
institucion son adecuadas y necesarias

CRA4 El personal administrativo que brinda las| g79
capacitaciones es claros y entendibles.

CR5 La institucion le brinda los lineamientos en forma fisica | g77
o0 virtual para mejorar su conocimiento

cre | Conoce Ud. el Manual de organizaciones y funciones .979

CR7 La institucion lo capacito en informacion y manejo de 978
los sistemas tecnoldgicos
La institucion socializa el analisis del cumplimiento de 979

CR8 .
metas

CRY Cree Ud. que el personal administrativo realiza los | g7g
procesos en corto tiempoblemas en corto tiempo.

CF10 La institucion cumple con su ofrecimientos a sus | g79
colaboradores

CcF11 | Lainstitucion cumple con el servicio que ofrece .978

CF12 La institucion resuelve los conflictos al interno de sus 977
colaboradores.

TA13 La institucion cuenta con la infraestructura y ambientes |  g79
adecuados para sus colaboradores
TAL4 La institucion brinda los materiales (folletos, | g79
letreros,volantes)adecuados a sus colaboradores para
TALS La calidad y cantidad de equipos tecnologicos es el | g79
adecuado
TALE Cree Ud. que los materiales ( indumentaria, kit de | g7g
juegos) que usa en su servicio son repuestos a tiempo
TAL7 Cree Ud que la institucion brinda adecuados horarios | g7g
de trabajo a sus colaboradores




Cree Ud. que el personal administrativo le orienta le

977

amabilidad y respeto

SE18 | explica de manera clara y precisa sobre los
procedimientos a realizar

SE19 Cree Ud. que el personal administrativo cuenta con las | g79
competencias adecuadas para efectivizar su labor.

SE20 Cree Ud. que el personal administrativo lo trata con | g79

personal

EM21 La institucidbn se preocupa por los intereses de sus 978
trabajadores

EM22 La unstitucion entiende las necesidades de sus| g7g
trabajadores

EM23 La institucion muestra un trato igualitario con su 979

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.979 23




ANEXO 17 :BASE DE DATOS

Variable Calidad de atencion

Capacidad de respuesta Confiabilidad Tangibilidad Seguridad Empatia
N° |P1 (P2 |P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9| Total | Nivel |P10 |P11|P12 | Total | Nivel | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | Total | Nivel | P18 | P19 | P20 | Total | Nivel | P21 [ P22 | P23 | Total | Nivel
1 (222|011 |3|2]3 16 Medio 3 2 2 7 Alto 2 2 2 2 0 8 Medio | 2 2 2 6 Medio | O 2 3 5 Medio
2 (2|2 (132 |2|3]|]2]|2 19 Alto 2 2 0 4 Medio | 2 2 0 2 2 8 Medio | 2 0 2 4 Medio | 2 2 2 6 Medio
31112212 |3|3]|]2]|1 17 Medio 1 2 2 5 Medio | 2 2 2 2 2 10 |Medio| O 2 2 4 Medio | 2 2 1 5 Medio
4 12(0(2|2]|2|0|0|1]|1 10 Medio 1 2 0 3 Bajo 2 0 2 0 2 6 Medio | 2 2 0 4 Medio | 2 0 1 3 Bajo
5/0(0|0|0|2]|0|0|1]|0 3 Bajo 0 0 0 0 Bajo | O 0 2 2 2 6 |Medio| O 0 0 0 Bajo | 2 0 0 2 Bajo
622|223 (3|3|3]2 22 Alto 2 2 2 6 Medio | 2 2 2 2 2 10 | Medio | 2 2 2 6 Medio | 2 2 2 6 Medio
7012|102 |2|2(0|0|1]1 10 Medio 1 1 0 2 Bajo 1 0 1 1 0 3 Bajo 1 1 0 2 Bajo 1 0 1 2 Bajo
813|323 |2(3|3|2]2 23 Alto 2 2 3 7 Alto 3 3 2 2 3 13 Alto 3 3 3 9 Alto 2 3 3 8 Alto
9(12|3|0|2|2|3|3|2]2 19 Alto 2 2 3 7 Alto 2 3 2 2 3 12 Alto 2 2 2 6 Medio | 2 2 2 6 Medio
1033 (23|23 [3|2]|2 23 Alto 2 2 3 7 Alto 3 3 2 2 3 13 Alto 2 2 2 6 Medio | 2 2 2 6 Medio
11/(0|{0|2|0|2|0|0]|1]|0O0 5 Bajo 0 0 0 0 Bajo | O 0 1 1 0 2 Bajo | O 0 0 0 Bajo | 1 0 0 1 Bajo
1212 (02 |2|2|0|0|2]|2 12 Medio 2 1 0 3 Bajo 1 0 1 2 0 4 Bajo 2 2 0 4 Medio | 2 0 2 4 Medio
132 (2022|2222 16 Medio 2 2 3 7 Alto 2 3 2 2 2 11 Alto 2 2 2 6 Medio | 2 2 2 6 Medio
141202 |2|2|0|0|2]|2 12 Medio 2 1 0 3 Bajo 1 0 1 2 0 4 Bajo 2 2 0 4 Medio | 2 0 2 4 Medio
15|12 (2 (2|2 |2 |2|2|2]|2 18 Medio 2 1 3 6 Medio | 1 3 2 2 2 10 |Medio| 2 2 2 6 Medio | 2 2 2 6 Medio
6|2 (322|233 |2]|2 21 Alto 0 2 3 5 Medio | 2 3 2 2 0 9 Medio | 2 0 2 4 Medio | 2 2 2 6 Medio
17101110011 6 Bajo 1 1 0 2 Bajo 1 0 1 2 0 4 Bajo 2 2 0 4 Medio | 2 0 2 4 Medio
18/0|0|1|0|1|0|0]|1]|0O0 3 Bajo 0 0 0 0 Bajo | O 0 1 2 0 3 Bajo | O 0 0 0 Bajo | 2 0 0 2 Bajo
19(3(3|2(3|2|3|3]|]2|3]| 24 Alto 3 3 3 9 Alto 3 3 2 2 3 13 Alto 3 3 3 9 Alto 2 3 3 8 Alto
20{0|0|1|0|1|0]|]0|1]0O 3 Bajo 0 0 0 0 Bajo | O 0 1 1 0 2 Bajo | O 0 0 0 Bajo | 1 0 0 1 Bajo
2113|132 (3|2|3|3]|2]3 24 Alto 3 3 2 8 Alto 2 3 2 2 3 12 Alto 3 3 3 9 Alto 2 3 3 8 Alto
2212|322 |2|3|3]|2]|2 21 Alto 2 2 2 6 Medio | 2 3 0 2 2 9 Medio | O 2 2 4 Medio | 2 2 2 6 Medio
2313|222 |2|0]|2]|2]|3 18 Medio 3 3 2 8 Alto 2 3 2 2 2 11 Alto 2 2 2 6 Medio | O 2 2 4 Medio
2411|011 (0|2|0|1]|1 7 Bajo 2 2 2 6 Medio | 2 0 1 1 0 4 Bajo 2 2 0 4 Medio | 1 2 1 4 Medio
25| 0|2 |2|2|2]|0|2|3]2 15 | Medio | O 3 2 5 |Medio| 2 3 2 2 2 11 Alto 2 1 2 5 |Medio| 1 0 2 3 Bajo
26| 3|2 (2|0|2|2|2|2]|3 18 | Medio | 3 2 2 7 Alto 2 3 3 2 0 10 | Medio| 1 3 3 7 Alto 3 1 3 7 Alto
27 |2 |22 |2 |2|2]|2|2]2 18 | Medio | 2 2 0 4 | Medio| 2 3 1 1 3 10 | Medio | 3 3 3 9 Alto 3 3 2 8 Alto
28103 |2|2|2|3]|]0|0]1 13 | Medio | 2 2 2 6 |Medio| 2 3 2 2 2 11 Alto 1 1 0 2 Bajo | O 3 1 4 | Medio
2912 |0|2|2|2|0|0|1]|1 10 Medio 2 2 0 4 Medio | 2 0 1 1 3 7 Medio | 1 1 0 2 Bajo 1 0 1 2 Bajo
3010|0}|2|0|2|0]|]0]|1]O0 5 Bajo 0 0 0 0 Bajo 0 0 1 1 1 3 Bajo 0 0 0 0 Bajo 1 0 0 1 Bajo
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ANEXO 18: BASE DE DATPA
GESTION ADMINISTRATIVA

Nivel
Bueno
Bueno
Bueno
Malo
Malo
Bueno
Malo
Bueno
Bueno
Bueno
Malo
Malo
Regulal

Malo
Regula

Regula

Malo
Malo

Bueno
Malo
Bueno
Regula

Regula

Regula

Regula

Bueno
Regulal

Regulal

Malo
Malo

14
13
13
4
3
17
4
15

14
14
4
6
12
6
12

10
6
4

13
4

13
10
10
7

11
15
12
10
5

3

Control

P25 | P26 | P27 | P28 | P29 | P30 | Total

3
2
1
1
0
2
1
3
2
2
0
2
2
2
2
2
2
0
3

0
3
2
2

1
2
3
2

1
1
0

Nivel
Regular

Regular

Regular

Regular

Malo
Regular

Malo
Bueno
Bueno
Bueno

Malo

Malo
Bueno

Malo

Regular

Regular

Malo
Malo
Bueno

Malo
Bueno
Regular

Regular

Regular

Regular

Bueno
Bueno
Regular

Malo
Malo

16
16
18
12
8
20
6
27
22
23
3

10
21

10
20

17
10
5

27
3
26

17
19
11
17
21

25

16
10
4

Direccion

0

P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | Total

2
2
2
2
0
2
1
3
2
3
0
1
2
1
1
2
1
0
3

0
2
2
2
2
2
2
2
2
2

0

Nivel
Bueno
Regular

Regular

Malo
Malo
Bueno
Malo
Bueno
Bueno
Bueno
Malo
Regular

Bueno
Regular

Regular

Bueno
Malo
Malo

Bueno

Malo
Bueno
Bueno
Bueno

Regular

Regular

Bueno
Regular

Regular

Malo
Malo

17
15
16
7
3
20
6
19
19
19
3
9
17
9
16
17
5
2
22
2

21

18
17
10
14
18
14
12
8

3

Organizacién

1
2
3
0
0
3
0

3

0
2
0

3
0
3

0
2
2
3
0

P7 | P8 | P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | Tota

1
2
2
2
2
3
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
1
1
2

1
2
2
2
0
2
2
2
2
2
2

Nivel
Regular

Regular

Regular

Regular

Malo
Regular

Regular

Bueno

Regular

Bueno
Malo

Regular

Regular

Regular

Bueno

Bueno
Malo
Malo

Bueno

Malo
Bueno
Bueno
Bueno

Malo

Regular

Regular

Bueno

Regular

Regular

Malo

10
11
10
7
1
12
7
16
12
16
3
7
11
7
13
14
4
2

16
2

16
14
14
4

11
12
13
10
8
4

Planificacion
P1 | P2 |P3|P4|P5|P6|Tota

°

N

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
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