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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
atencion y la calidad de servicios publicos del centro integral al Adulto Mayor en
la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja, 2022. La investigacion fue tipo
aplicada, diseilo no experimental, transversal y descriptivo correlacional, la
poblacion y la muestra fue 60 adultos mayores inscritos en la plataforma del
CIAM en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu- 2022. La técnica para
recoleccion de datos fue la encuesta, cuyo instrumento fue el cuestionario. Los
resultados determinaron que el nivel de atencion al adulto mayor, es medio en
70.0 %, bajo en 28,3 % y alto en 1,7 %; a su vez el nivel de calidad de servicios
publicos, es bajo en 25.0 % y medio en 75,0 %. Se concluyé que existe relacion
significativa entre la atencion y calidad de servicios publicos del centro integral
al Adulto Mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja — 2022, ya que
el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 553 (correlacion positiva
moderada) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 30.58%

de la atencion influye en la calidad de servicios publicos.

Palabras clave: Atencién al Adulto Mayor, calidad, calidad de servicio,

servicios publicos, gestion de la calidad.
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ABSTRACT

The general objective of this study was to determine the relationship between
care and the quality of public services of the comprehensive center for the elderly
in the District Municipality of Yuracyacu, Rioja, 2022. The research was applied
type, non-experimental, cross-sectional and descriptive correlational design. , the
population and the sample was 60 older adults enrolled in the platform of the
comprehensive care center for the elderly in the District Municipality of
Yuracyacu-2022. The technique for data collection was the survey, whose
instrument was the questionnaire. The results determined that the level of care
for the elderly is medium in 70.0%, low in 28.3% and high in 1.7%; in turn, the
level of quality of public services is low at 25.0% and medium at 75.0%. It
concluded that there is a significant relationship between the care and quality of
public services of the comprehensive center for the elderly in the District
Municipality of Yuracyacu, Rioja - 2022, since the statistical analysis of
Spearman's Rho was 0.553 (moderate positive correlation) and a p value equal
to 0.000 (p-value < 0.01); In addition, only 30.58% of care influences the quality
of public services.

Keywords: Attention to the Elderly, quality, quality of service, public services,
quality management.



I. INTRODUCCION

En la actualidad, la ciudadania exige a las municipalidades mejoras en la gestion
de la calidad de los servicios publicos locales (salud, limpieza, saneamiento,
educacion, etc.). Por consiguiente, se espera un mejor desarrollo sostenible en
la comunidad, de tal manera la persona mejore sus condiciones de vida. Una
parte de la ciudadania son los adultos mayores quienes necesitan una mejor
atencién por parte del Estado para que tengan un envejecimiento saludable. Por
ello, es fundamental que los entes municipales se enfoquen en conocer la
perspectiva y carencias de los usuarios, y analizar si los servicios brindados a
las personas generan valor publico, también se debe fortalecer el servicio de
manera permanente y que los encargados de la direccion del ente municipal
realicen de manera periodica el analisis y evaluacién de la condicion del servicio.
Hoy en dia, las entidades del Estado estan brindando diversos servicios a los
adultos mayores, quienes son una poblacion muy vulnerable ante cualquier
peligro por lo cual el servicio que brindan tiene como finalidad tengan un

envejecimiento saludable y productivo.

Para el afio 2050, la poblacion adulta mayor a nivel mundial se duplicara a 2000
millones. Esta cantidad es alarmante y preocupante, ya que genera incremento
del coste de cuidado de la salud y planes de pensiones sobrecargados. Por lo
tanto, este desafio ofrece oportunidades Unicas, pero si ho se toma acciones
estratégicas se convertirian en amenazas. Los gobiernos de todos los paises
deben prepararse para que los adultos mayores sean atendidos de la mejor

manera y asi crear sociedades dinamicas y saludables (Derek, 2016).

Segun la OMS (2020) menciona que las Autoridades Regulatorias Nacionales
(ARN) tienen como funcion velar la seguridad, calidad y la efectividad de los
productos médicos que se ofrecen dentro de sus estados miembros, para que la
asistencia de los servicios se ejecute bajo requisitos regulatorios y legales. Por
lo tanto, es relevante la implementacién de un SGC, ya que este contribuye a
mejorar la satisfaccion del usuario; abordando las oportunidades y riesgos

asociados al contexto, ya que el fin primordial es una mejora continua.

Las entidades publicas en Colombia tienen el reto de cumplir la norma del SGC
determinado en la norma NTCGP 1000:2009. Pero, se evidencia deficiencias en



el cumplimiento de la misma, debido a que carecen de un mecanismo de mejora
continua. Ademas, se tiene debilidades en la GRH referente a la cultura de
calidad. Estos hechos ocasionan insatisfaccion en los consumidores de los
servicios publicos, ya que el servicio fue entregado fuera de tiempo, dicha
situacibn se ve reflejado en 7.000 y 8.000 demandas cada afio y
aproximadamente 1.800 hallazgos en los 6 ultimos afos (Callejas, 2019). Por
otro lado, Orozco et. al (2021) sefialan que en el Ecuador se han establecido
politicas publicas para entender la problematica social del adulto mayor, pero en
la ciudad de Riobamba, las actividades llevadas a cabo para la implementacion
de estas politicas son deficientes, debido a que no se consideré a todos los
actores en el cambio social. Por lo tanto, las acciones no estdn encaminadas a
cumplir los objetivos de dichas politicas, bajo este contexto es necesario realizar
estrategias efectivas lo cual busque involucrar a todo los actores comunales,
actores publicos y de la sociedad civil, de tal modo los planes de accion

garanticen una calidad del CIAM

Segun el INEEI (2022) informa el estado educacional de la poblacién Adulto
Mayor enero-marzo 2022, el 14,3% tiene nivel inicial, mientras el 38,0% primaria
completa; el 26,9% secundaria y el 20,8%, nivel superior del cual el 12,9% tiene
nivel universitario y 7,9% instituto técnico. Respecto a los problemas de salud, el
85,7% de las mujeres de dicha poblacién tienen problemas de salud crénico; el
73,4% de los hombres adulto mayor les afecta este problema. Referente al
acceso al agua por red publica solo el 91,1% adulto mayor cuentan con dicho
servicios. Asimismo, la Defensoria del Pueblo (2019) sostiene que el Pert no
cuenta con informacion sobre atencion especializada en los adultos mayores,
por lo tanto, la poca informacion sobre la cantidad de adultos mayores. Ocasiona
una limitacion para estado para la atencién de las diversas carencias de las

personas mayores (pp. 7 - 8).

En la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja, 2022 se observa que para la
prestacion de un servicio a la poblacién no realizan una investigacién sobre las
perspectivas y carencias de la poblacion sobre los servicios publicos y el impacto
que estas tienen en la poblacion, por lo cual el servicio de atencidén no estara a
la altura de los que solicita el consumidor. Ademas, se observa que las salas de

atencion del CIAM no estan acorde al servicio que presta. Asimismo, la
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institucion cuenta con un plan atencién al adulto mayor, pero en su ejecucion
esta retrasado, si estas situaciones siguen permaneciendo se pronostica que los
consumidores de los servicios publicos estaran desconforme e insatisfecho por
la atencidn recibida. Estas situaciones se pueden controlar mediante una 6ptima
administracion de la calidad de los servicios publicos, lo cual contribuird una

mejora en la atencion al usuario.

En base a todo lo mencionado se presentd el problema general: ¢Cual es la
relacion entre la atencion y la calidad de servicios publicos del centro integral al
adulto mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja, 2022? Y como
problemas especificos: ¢ Cudl es el nivel de atencion del centro integral al Adulto
Mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja, 20227? ¢ Cual es el nivel
de calidad de servicios publicos del centro integral al adulto mayor en la
Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja, 20227 ¢ Cual es la relacion entre las
dimensiones de la atencién y la calidad de servicios publicos del centro integral

al adulto mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja, 20227

Seguidamente el presente estudio se justifica en los siguientes elementos: Por
conveniencia, se tomé dos variables de investigacion, tales como la
administracion de la calidad de los servicios publicos y atencion en el centro de
atencion al adulto mayor. Relevancia social, la investigacion va contribuir en la
solucion del problema identificado. Valor tedrico, se recurrié a las diferentes
fuentes de informacién confiable para describir las variables de estudio, ademas
brindara un aporte a la comunidad investigadora. Implicancias practicas, se
encuesto a la poblacién objeto de estudio, lo cual los resultados fueron expuestos
e interpretados, ademas se brindara estrategias para la solucion del problema
identificado. Utilidad metodoldgica, la técnica e instrumento de la investigacion
podr4 ser utilizado por otros investigadores que realicen investigacion

relacionadas a la variable.

Se presento los objetivos de la investigacion: el objetivo general: Determinar la
relacion entre la atencion y la calidad de servicios publicos del centro integral al
adulto mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja, 2022. Y los
objetivos especificos: OEL: Identificar el nivel de atencién del centro integral al

Adulto Mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja, 2022. OEZ2:



Identificar el nivel de calidad de servicios publicos del centro integral al adulto
mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja, 2022. OE3: Determinar
la relacion entre las dimensiones de la atencion y la calidad de servicios publicos
del centro integral al adulto mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu,
Rioja, 2022.

La presente investigacion tiene como hipétesis general: Existe relacion
significativa entre la atencion y la calidad de servicios publicos del centro integral
al adulto mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja, 2022. Y como
hipotesis especificas: HE1: El nivel de atencién del centro integral al Adulto
Mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja, 2022, es alto. HE2: El
nivel de calidad de servicios publicos del centro integral al adulto mayor en la
Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja, 2022, es alto. HE3: Existe relacion
significativa entre las dimensiones de la atencion y la calidad de servicios
publicos del centro integral al adulto mayor en la Municipalidad Distrital de

Yuracyacu, Rioja, 2022.



. MARCO TEORICO

En este capitulo, se muestran a continuacion los estudios previos que guardan
relacion con la presente investigacion, asi como las teorias relacionadas al tema
de investigacion donde se definen y fundamentan las variables de estudio,

haciendo uso de las normativas actuales y de teorias.

Arias (2019) su investigacion de tipo descriptivo, disefio no experimental, la
poblacién fue 400 personas, muestra 196 usuarios, la técnica que emple6 fue la
encuesta y el instrumento cuestionario. Concluy6 que en el GADM-S, el personal
encargado de atender a los usuarios no posee las habilidades necesarias para
hacerlo. Por otra parte, personal responsable de atender a los usuarios no posee
la empatia, lo cual esto genera una incomodidad en el usuario; ademas, dicho
personal no posee el conocimiento necesario sobre los servicios que se ofrecen
en la entidad. Por lo tanto, la atencién no sera de manera eficiente y eficaz.
Asimismo, las personas responsables a atender al usuario no proporcionan
confianza y seguridad al usuario durante el proceso de atencién de sus

requerimientos.

Macedo y Beraun (2021) su investigacion de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, poblacion fue 4532 adultos mayores inscritos en los Centro de
Encuentro Vecinal del municipio de San Isidro, la muestra que utilizé fue de 95
adultos mayores, técnica empleada fue la encuesta y la entrevista y el
instrumento el cuestionario. Concluy6 que el CIAM brinda servicios los cuales
estan relacionados con la calidad de vida de los usuarios de dicho centro. Por
otro lado, El 84,2% de los 95 adultos mayores sostienen que la asesoria brindada
por dicho centro referente al cobro de su pensién no es adecuada. Ademas, el
81,1% de los 95 adultos mayores sostienen que, el CIAM del Municipio de San
isidro dicta charlas informativas, las cuales estas no son realizadas de manera
apropiada. Por ultimo el 69, 5% de los 95 adultos, sostienen que no se realiza de

manera adecuada la organizacién de las diferentes actividades culturales.

Pavia y Meca (2018) investigacion de tipo aplicada, disefio no experimental,
poblacién 19 884 ciudadanos, muestra 195 personas, técnica encuesta,
instrumento cuestionario. Concluyé que el 40.5% de los encuestados sefialan

que en el municipio de Piura, la administraciéon de la calidad del servicio se



realiza de manera muy deficiente. Por otro lado, referente a la satisfaccion del
usuario, el 32.8% sefialan que es regular. Estos resultados se deben a que los
encargados de la gestion de la calidad del servicio, no estan desarrollando sus
funciones de acuerdo a lo previsto; es decir, que no se ha implementado de
manera correcta. Esta situacion afecta de manera negativa a los usuarios. Por lo
tanto, es fundamental capacitar al personal de manera permanente y optimizar
la gestion de la calidad; asimismo, se debe mejorar los equipos y las condiciones
fisicas de la entidad. Bajo este contexto la gestion de la calidad de la estrategia

influye de manera significativa en el nivel de satisfaccion del usuario.

De acuerdo al autor se puede decir que, una area o unidad dentro de una
municipalidad no esté funcionando de forma adecuada podria repercutir
significativamente, ya que se hablaria mucho de la administracion de calidad del
servicio incluso se hablaria de una gestion municipal inadecuada, entonces para
prever situaciones como estas dentro de un area, lo ideal seria brindar asistencia
0 capacitacion al personal e implementar estrategias adecuadas para poder

mejorar la calidad del servicio.

Charry y Flores (2021) tipo basico, disefio no experimental, poblacién 1500
ciudadanos que realizan tramites en la oficina Registral Lima, provincia y
departamento de Lima, muestra 305 ciudadanos, técnica encuesta y el
instrumento el cuestionario. Concluyd que las personas que efectlan tramites
ante el RENIEC, consideran como mediana la calidad del servicio que
proporciona dicha entidad. Asimismo, la poblacion tiene poca confianza,
respecto a que la atencion mejore en el corto plazo. A esto se suma a que las
condiciones fisicas de dicha entidad no son adecuadas para la prestacion del
servicio; es decir, las instalaciones o ambientes de la instituciébn no rednen las

condiciones para que el usuario reciba una buena atencién.

De acuerdo a los autores se puede decir que, por un tema de falsedad
documentaria, corrupcion dentro del sector publico, los tramites a realizarse son
muy engorrosos, lo que hace que un usuario o ciudadano cualquiera se
compligue demasiado. Es asi que los autores sefialan que la atencion o calidad

de servicio en Reniec estd calificada como mediana. Asimismo, los ambientes



en los que se brinda el servicio no estan bien ambientados, equipados o

implementados correctamente, ocasionando asi cierta incomodidad.

Bueno (2017) tipo aplicada, disefio no experimental, poblacion 80 adultos
mayores inscritos en el CIAM de Huancayo. La muestra fue 80 adultos mayores
de dicho centro integral, técnica encuesta y el instrumento el cuestionario.
Concluy6 que, a mas participacion, los adultos mayores alcanzan acrecentar su
condicion de vida, tanto en psicoldgico, fisico y emocional a nivel personal y
familiar. Respecto a lo emocional, el CIAM brinda charlas sobre como superar la
pérdida de su pareja, salida de los hijos del hogar y a tener una buena
autoestima. En lo fisico realizan caminatas y gimnasio. Respecto a lo psicoldgico
el CIAM proporciona charlas sobre como superar la marcha de los hijos de la
casa Yy pérdida de su cényuge. Por lo tanto, todo esto contribuye a que el adulto
mayor obtenga una mejor condicion de vida en los diferentes aspectos de vida

personal y familiar.

Villacorta (2018) tipo aplicada, disefio no experimental, poblacién 1800 padres
de los usuarios externos menores de 11 afos, la muestra 139 padres, técnica
encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluy6 que la calidad de atencién
es alta y existe una relacion significativa con la satisfaccion del apoderado o
padre del paciente atendido en el Servicio desarrollo y crecimiento, Centro de
Salud Palmira, Huaraz, 2016. De acuerdo con el autor se dice que cuando se
mejora la calidad de atencion a los usuarios, por consiguiente, se aumenta el
nivel de satisfaccion del usuario, bajo este sentido es importante que la entidad
sume mucho mas esfuerzo en la mejora de calidad de atencion, lo cual esto

ayuda a que los usuarios se lleven buena imagen del centro de salud.

Tarazona (2019) tipo aplicado, disefio cuasi experimental, poblacion 356
trabajadores, muestra 356 trabajadores, técnica encuesta y el instrumento el
cuestionario. Concluy6 que en base a los resultados se observé que antes de la
intervencion respecto al fortalecimiento de competencias laborales de los
trabajadores del gobierno regional y municipal, 42.7%(152) de usuarios
sefalaron estar muy insatisfechos y 4.5%(16) satisfechos en cuanto a los
servicios publicos municipales y regionales. Después de dicho fortalecimiento se

identificd una diferencia significativa, debido a que se aumento6 a 40,4% lo cual



este dato representa 144 personas, ademas sefalaron estar satisfecho, respecto
a la insatisfaccion, se evidencia que disminuyo a 1,1% lo cual representa a cuatro
personas. Por lo tanto, el fortalecimiento de competencias laborales, influye en
la administracion de calidad de los servicios publicos del Gobierno Municipal y
Regional de Huanuco (Z=-16.363 con un p < 0.05). De acuerdo al autor se puede
decir que, la capacitacion del personal y fortalecimiento de habilidades y
competencias del talento humano es indispensable, si es que se quiere brindar
una atencion o un buen servicio de calidad, lo cual implicaria prepararse no solo

a nivel intelectual sino también a nivel animico.

Salazar (2021) tipo aplicada, disefio no experimental, poblacion 5520 usuarios
de la UNSM-T, muestra 360 personas, técnica encuesta, y como instrumento el
cuestionario. Concluyd que existe relacion entre la gestidbn por competencias y
la calidad del servicio, ya que el valor “p” es 0.00, lo cual es menor a 0.05; el
valor “r’ es de 0,845, indica una correlacion significativa. Por lo tanto, la mejora
de las habilidades y conocimiento de los trabajadores contribuye a que la calidad
de servicio mejore, lo cual esto tiene efecto positivo en el nivel de satisfaccion de

los usuarios.

Respecto a la primera variable Atencion al Adulto Mayor, se consideré al
Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social (2009) lo define como aquellos servicios
encaminados al desarrollo social, fisico, cognitivo, asi como la consultoria
juridica social, fomento de la salud y prevision del maltrato a los adultos mayores,
lo cual esta serie de servicios estan enfocados en funcion al género y diversidad
cultural, atendiendo las diversas carencias de las personas adultas mayores
tanto del sector urbano y rural, incluyendo a la parentela en un rol activo.
Asimismo, los entes municipales deben gestionar los recursos necesarios para
gue los CIAM funcionen de manera adecuada y puedan brindar servicios de
calidad, por consiguiente, las personas mayores que se estan inscritas en la
plataforma del CIAM tengan una mejor calidad de vida. Los CIAM llevan a cabo
distintas actividades tales como, deportivas, danza, literatura, entre otras con el
deseo de fomentar un envejecimiento activo. Estos deben contar con un plan de
trabajo de modo que las actividades se ejecuten de manera ordenada y no

improvista; los trabajadores deben ser especializados en el cuidado humanizado;



instalaciones idoneas; materiales necesarios; entre otros, que contribuyan a que

el adulto mayor se sienta contento con el trato que recibe.

De acuerdo al autor se puede decir que, como parte de los servicios de desarrollo
social, se pretende brindar asistencia al adulto mayor, de manera que estos
puedan gozar de un envejecimiento saludable, se pueda prevenir y contender
problemas de salud més frecuentes y organizar talleres de prevencion contra el
maltrato, ya que por su edad muchos adultos mayores tienden a sufrir
discriminacion. El estado por intermedio del CIAM realiza diversas actividades
en favor de los adultos mayores, actividades que van desde el buscar el
bienestar fisico y emocional, si hablamos a nivel emocional seria realizar
actividades tales como talleres o actividades recreativas, organizar concursos
gastronémicos en el que se involucre a la comunidad, trabajar de manera
conjunta con otras entidades del estado. El cuidado al adulto mayor surgid,
debido a que habia personas que se encontraban en esa etapa de su vida y que
no estaban siendo atendidos de manera adecuada por sus familiares, ademas
estaban siendo objeto de discriminacion y maltrato, frente a esta situacion el
Estado identific6 la probleméatica y direccion6 una serie de recursos para
minimizar o reducir el problema identificada. Uno de los retos que afronta

actualmente es atraer o mantener a mas adultos mayores al CIAM.

Segun Carrasco et. al (2017) define a la atencion al adulto mayor como una
actividad que es realizado por una persona o conjunto de personas que poseen
la capacidad para atender las diversas necesidades del adulto mayor referente
al aspecto de su salud fisica y metal, alimentacion, cuidado personal, logrando
asi satisfacer sus necesidades. Bajo este contexto se puede decir que las
personas encargadas de dicha atencion deben ser capacitados sobre la atencién
humanizada, debido a que se va tratar con personas en la cual se encuentran en
una etapa de desanimo, las fuerzas se debilitan, entre otras cosas que padecen,
bajo esta situacion requieren de una persona que este a su lado para que lo
cuide. La atencion para aquellas personas es de manera personalizada y la
persona encargada de su cuidado debe proporcionar confianza y asi el adulto
mayor se sienta seguro Yy feliz, porque cuando no lo es seguro es probable que

llegue a un estado de estrés o preocupacion lo cual afectaria gravemente su



estado emocional. La atencion a aquellas personas tiene como propdsito

extender el vigor del ser humano.

El ser humano, cuando llega a ser adulto mayor, tiende a perder de manera
progresiva su capacidad fisica y metal, pero para mantener sus capacidades, es
necesario que asista a centros de atencion exclusivamente para su edad. En
estos centros va recibir un cuidado de acuerdo a sus necesidades que le
permitira tener una vida digna y feliz. Existen instituciones estatales o privada

gue se enfocan en brindar atencion integral al adulto mayor.

Asimismo, Santos (2019) define la atencién del adulto mayor como el cuidado de
la salud fisca y metal que recibe por parte de un centro de atenciéon o por una
persona, debido a que no puede valerse por si misma para satisfacer sus
diversas necesidades. Para ello necesita de alguna persona para que lo ayude
y lo cuide; la atencion contiene diversos servicios tales como prevencion y
diagnéstico de enfermedades, terapias fisicas, charlas psicologicas; entre otros
servicios dirigido a mejorar o mantener la salud fisica y metal. También, existen
centros ambulatorios que ofrecen un cuidado especial, lo cual se enfocan en
brindar cuidados especializados, debido a que el adulto mayor se encuentra en
una fase de su vida, en la cual es demasiado susceptible o fragil a padecer
enfermedades que pueden afectar gravemente su salud. Los centros
ambulatorios son espacios en los cuales el adulto mayor puede recurrir a adquirir
los servicios que brindan, pudiendo asi solucionar o mejorar su estado de salud.
La salud es importante en la vida de cualquier ser humano, ya que le permite

llevar una vida de calidad.

En base al autor antes mencionado, se puede acotar, que la atencion al adulto
mayor es algo que requiere de profesionales sumamente preparados en el
cuidado humanizado, ya que esta parte de la poblacién se siente menos apto
para desarrollar sus actividades cotidianas. Ademas, es muy propenso a padecer
cualquier enfermedad, debido a que su cuerpo esta sufriendo un deterioro, por
lo tanto es muy importante que existan centros atencion especializado para el
cuidado del adulto mayor. En la actualidad, existen entidades publicas
destinadas a prestar servicios exclusivamente para el adulto mayor, debido a

gue son personas muy fragiles ante cualquier peligro, pues se encuentran en
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una edad en la cual se deteriora de manera lenta su capacidad fisica y mental,
dificultando el normal desarrollo de sus labores. Por lo tanto, requieren de alguien

para que lo atienda en lo que necesite, también necesitan comprension.

Hallasi y Hallasi (2019) afirman que la poblacion que vive en las zonas andinas
en la cual existe pueblos que carecen de vias de comunicacion adecuadas. Por
lo tanto, la ayuda y atencion médica para los adultos mayores en muchas
ocasiones llega muy tarde. La situacion en las zonas andinas es un tema que
preocupa, debido a que cierta parte de la poblacion de adultos mayores estan en
extrema pobreza. Asimismo, hay personas que se encuentran abandonados y
desatendidos por sus hijos y familiares. Por otro lado, ciertas comunidades no
cuentan con algun centro de atencion al adulto mayor, que les permita satisfacer
sus necesidades. Las entidades estatales orientadas a atender las diversas
necesidades del adulto mayor carecen de recursos para atender de manera total
las carencias de todas aquellas personas. También les limita llegar a aquellas
comunidades debido a que carecen de adecuadas vias de transporte. En las
zonas andinas la vida es muy critico, debido a que existe mucho frio, el adulto
mayor tiende mas a sufrir de artritis, ademas la escaza ayuda del Estado
ocasiona que estas personas no tengan una vida de calidad.

Bajo el sustento del autor antes mencionado, se pude decir que la ayuda o
atencién es muy poco por parte del Estado. Por lo tanto, bajo esta problematica
las politicas de asistencia social deben ser redisefiadas o mejoras de tal manera
el ser humano tenga una vejes digna y saludable indistintamente en la zona en
la cual se encuentre. Cabe precisar que las politicas sociales deben ser
evaluadas y mejoradas, para que la ayuda por parte del Estado llegue a las

personas que mas lo necesitan.

Arredondo y Cervantes (2020) mencionan que los adultos requieren de una
atencion sumamente especial, debido a que los medicamentos para el
tratamiento de cualquier enfermedad, le produce algunas reacciones
desfavorables. Por lo tanto, se debe realizar un seguimiento al paciente no solo
cuando se encuentran en el centro de atencion, si no también cuando se
encuentre en su domicilio. El seguimiento es un factor clave para que el

tratamiento tenga efectos positivos en el paciente, debido a que se indaga si esta
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cumpliendo con la receta del médico, también se constata los resultados que
estd obteniendo y qué reacciones adversas produce el tratamiento para su
pronta correccion. Este mecanismo es parte de una atencion integral que se
ofrece al adulto mayor, lo cual proporciona beneficios tanto para el paciente y la
propia organizacion; referente al paciente obtiene mejoraras en su salud;

referente a la organizacion aumenta el prestigio y el nUmero de usuarios.

Bajo el sustento de dichos autores, los servicios de atencién a aquellas personas,
requiere de una combinacidon de ciertos elementos tales como medicamentos
adecuados, profesional médico especializado en la materia, instalaciones
adecuadas, seguimiento sobre la evolucion de su salud; entre otros elementos
gue son necesarios para que el adulto mayor satisfaga sus necesidades y por
consiguiente tenga una vida digna y feliz. Los centros de salud son espacios en
los cuales el adulto mayor podra ser atendido por profesionales en la salud. Los
servicios que les brindan a ellos son especialmente para su edad, debido que
estan en una etapa muy propenso de padecer cualquier enfermedad. Por ello,
requieren de un diagnostico efectivo del estado de su salud, ademas desean ser

atendidos por personal que les proporcione confianza.

Valencia y Davila (2020) sostienen que es fundamental la existencia de espacios
o centros de recreacion para adultos mayores, donde reciban una atencién y el
amor que por diferentes motivos lo han ido perdiendo poco a poco, por
consiguiente, tengan una vida feliz. Los centros de recreacion para aquellas
personas son lugares que se centran en mejorar 0 mantener el estado
psicolégico del usuario, le ayudan a relacionarse con las demés personas de su
edad, a despejar la mente, entre otros. Esto repercute en el bienestar del usuario.

La atencion para este sector de la poblacion debe ser de manera integral.

Los centros de recreacion son muy beneficiosos para vitalidad fisica y metal del
adulto mayor, debido a que son lugares en la cual se sienten escuchado y
valorado. Estos centros tienen como finalidad atender de manera especial a cada
uno ellos, asimismo se llevan a cabo una seria de actividades recreativas, y asi

lograr el bienestar de los usuarios.

En el Perd, la Ley 30490 (2022) sefiala que el CIAM son lugares establecidos

por los gobiernos locales con el propésito de mejorar la condicion de vida de las
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personas adultas mayores a través de la prestacion de servicios, en coordinacion
con otras entidades del estado para la tutela y fomento de sus derechos.
Asimismo, establece que cuando una persona tiene 60 o mas afos de edad es

considerado como una persona adulto mayor.

Los CIAM dentro su jurisdiccion tiene como propoésito brindar diversas
actividades tales como artesania, alfabetizacion, psicologia; entre otras con la
finalidad de que el adulto mayor tenga una participacion activa en el aspecto
familiar, social y politica. Asimismo, brindaran asesoria juridica cuando el adulto
es maltratado fisica y psicoldgica por algun familiar o vecino; cabe precisar que
los CIAM fueron creados para mantener o fortalecer la salud fisica y mental,
ademas busca involucrar en actividades culturales, educativas; entre otras, para

gue tengan un envejecimiento activo y saludable.

La legislacion de nuestro pais contempla o sefiala que todo individuo posee
derecho a una vida digna, integridad, y priorizacion de la salud como aspectos
bésicos o claves de una sociedad, en nuestro pais si bien existen Ministerios
creados con una finalidad o un propésito. Estos no ejercen sus funciones como
tal. Si bien el MIDIS pretende a que las personas de la tercera edad puedan
tener una vida digna, se requiere que otras entidades confluyan para el logro de
este objetivo. Es decir, trabajar de manera articulada por ejemplo con el
Ministerio de Salud, Municipalidades, Ministerio de Educacion, etc. En este
sentido, es demasiado importante o prioritario el buscar beneficiar a este grupo
poblacional que realmente requiere del apoyo, debido que a su edad presentan

muchas limitaciones y necesidades.

En Colombia la Ley 1251 (2008) establece que todos los entes tienen la
obligacién de brindar una atencioén especial al adulto mayor. Las entidades que
no cumplan con lo determinado por esta ley, los adultos tienen el derecho de
presentar su denuncia ante las entidades competentes. Esto sancionara en
funcion a la gravedad de los hechos. Asimismo, todas las organizaciones tienen
la obligacion de atenderlos con preferencia, es decir que cuando el adulto mayor
acude a adquirir un producto o servicio debe ser atendido en primer lugar los
adultos mayores, luego las personas no adultos mayores. Por otro lado, tienen

derecho a ser respetado y ser tratado al igual que los demas, sin ser usados
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como objetos de burla por su avanzada edad; ademas las entidades
indistintamente al sector que pertenezcan tienen el deber de promover y

garantizar el respeto a cualquier persona.

Bajo lo precisado por esta norma se puede mencionar que el adulto mayor
requiere de una atencion apropiada para su edad, ya que en esta etapa el ser
humano carece de agilidad, fuerza y destreza para el desarrollo sus diversas
actividades personales. Por lo tanto, dicha norma busca que el adulto mayor
cuente con atencion idonea. Asimismo, se puede precisar que, en muchas
municipalidades en ocasiones no suele contarse con el personal idoneo,
digamos que este posea cualidades excepcionales, o tenga la educacion que se
requiera o cumpla con el curriculum, pero no tiene la suficiente atencién o
amabilidad que el usuario o publico necesita, es asi que existe la tendencia de
que el servicio se vuelva burdo, ocasionando incomodidad o insatisfaccién en el
usuario. Por otro lado, dicha norma busca garantizar el respeto mutuo entre
cualquier persona, ya que todo ser humano posee derecho a ser atendido con
respeto y no ser marginado por sus semejantes; cualquier entidad tiene el deber

de promover la no discriminacion dentro y fuera de sus instalaciones.

Lopez y Carillo (2020) sostienen que los adultos mayores que acuden a algun
centro de desarrollo integral de la familia, obtienen una serie de beneficios tanto
en lo personal, laboral, social y familiar, debido a que dicho centro les
proporciona herramientas en como mejorar la autoestima y solucionar los
conflictos en el aspecto social, laboral y familiar. El desarrollo total de la parentela
involucra a todo los integrantes de la familia desde el mas menor hasta el méas
adulto, quienes reciben charlas y capacitacion en diferentes temas. Asimismo,
se precisa que dicho centro contribuye en cierta manera en acrecentar el grado
de vida de los asistentes. En resumen, las personas que tienen mas de 60 afios
requieren de una atencioén integral y especializada tanto en el aspecto de salud,

emocional, fisico y psicoldgico.

En México, INMUJERES (2015) menciona que el INAPAM tiene como funcion
principal el desarrollo integral de las personas adultas mayores, asimismo
promueve sus derechos con la finalidad de garantizar un envejecimiento activo

y saludable. La institucion propiamente dicha fue creada con el propdésito de
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garantizar uno de los tantos derechos que tiene el ser humano; por ejemplo tener
acceso a una vida digna y feliz, asimismo, fue creado para atender las
necesidades de hombres y mujeres de 60 afios a mas, buscando lograr el

bienestar de los usuarios.

Asimismo, los gobiernos locales deben coordinar con otras entidades del estado
que brindan servicios médicos, juridicos, psicolégicos, etc. para que en conjunto
elaboren un plan de trabajo direccionado a atender de manera oportuna los
diversos problemas que padece las personas mayores, ya que en esa etapa el
ser humano es propenso ante cualquier epidemia. Por otro lado, el adulto mayor
tiene derecho a ser atendido de manera especial y también a participar en las
decisiones politicas. Las politicas sociales enfocadas a atender a dichas
personas deben ser redisefias 0 mejoradas con el fin de que la atencién llegue
de manera oportuna y abarque a toda aquella poblacion que realmente requiere
de la atencion integral de parte del Estado.

De acuerdo con Parodi et. al (2021) sostienen que los docentes y tutores
encargados de proporcionar una atencion completa y adecuada a las personas
adultas mayores reciban capacitacién permanente sobre temas referentes a una
atencion integral al adulto mayor, para que el servicio que se brinde a dichas
personas sea de alta calidad. Cabe precisar que las personas que cuentan con
60 aflas a mas, se encuentran en una etapa en la cual no pueden llevar a cabo
sus actividades con lo hacian en su juventud. Esto se debe a que la persona
llega a una cierta edad en la cual tiende a perder lentamente su capacidad fisica,
deterioro de la memoria; entre otros aspectos que sufre la persona cuando pasa
por esa etapa. Por ello, no es facil para cualquier persona, bajo este contexto el

Estado viene creando normas para proteger al adulto mayor.

Por otro lado, de acuerdo al autor los docentes o tutores deben acceder a
programas de educacion y capacitacion. Y aquellos encargados de realizar las
labores de asistencia y atencion deben contar con experiencia y capacidad
necesaria y deben recibir capacitaciones de forma permanente. Los beneficios
que tiene el adulto mayor por recibir una buena atencion, es mantener o mejorar

sus habilidades de aprendizaje, prevencion del estrés, mantener o mejorar la
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comunicacién e interaccibn con sus semejantes; por consiguiente, tenga un

digno envejecimiento y viva feliz hasta el ultimo dia de su vida.

Ugalde y Mora (2020) manifiestan que los programas de cuidado al adulto mayor
tienen como fin brindar terapias fisicas, alimentacion saludable, charlas
psicoldgicas con el objetivo de promover una vida digna para aquellas personas
que asisten a dicho programa; asi mismo cabe decir que esta parte de la
poblacién tienden a ser mas fragiles, pues demandan de un cuidado integral y
especializado. Por ello, la adecuada atencién conlleva a la vida del adulto mayor.
Bajo este contexto se puede decir que el estado de cada pais es el responsable
de proteger el derecho de toda las personas a una vida digna. Dicho programa
es vital para que se garantice una vida plena del adulto mayor, asi mismo es
relevante que el estado por intermedio de sus entidades socialice a la ciudadania
sobre los beneficios que se logran por la asistencia a los diversos programas

sociales.

Los programas sociales para el adulto mayor buscan promover un estilo de
alimentacion saludable, promover la rutina de ejercicios fisicos, fortalecer el nivel
de ecuacion; entre otros, todo esto con el fin de que estas personas tengan un
envejecimiento feliz y activo. Estos programas acarrean una serie de beneficios,
por lo cual los entes municipales deben fomentar la participacion al programa,
destinar una parte de presupuesto para que los programas funcionen de la mejor
manera y coordinar con otras entidades relacionadas al cuidado del adulto

mayor.

Como dice Parada et. al (2022) consideran que las personas mayores necesitan
una atencion integral, debido a que la tercera edad es el tltimo periodo del ciclo
de la vida, lo cual requiere de apoyo de sus familiares y del estado, porque son
personas mas propensas a padecer enfermedades, pero eso no quiere decir que
no tenga derecho tener un envejecimiento activo y saludable, es decir una vida
feliz y de calidad. En la actualidad, se cuenta con normas direccionadas a
proteger al adulto mayor en aspecto fisico, psicologico, salud, educacién, entre
otros, lo cual es fundamental para que viva en un entorno tranquilo y saludable,
ademas los gobiernos locales tienen el deber de gestionar presupuesto para la

construccion de locales apropiados para la prestacion de servicios publicos a los
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adultos mayores. El Estado, actualmente, los entes municipales han construido
0 vienen construyendo locales propicios para la atencion, exclusivamente, para
las personas que tengan una edad minimamente 60 afios con el fin de promover

un digno envejecimiento de las personas.

Bajo lo precisado por el autor, se puede decir que, trabajar con adultos mayores
no es nada sencillo requiere de paciencia, empatia y tolerancia; en nuestro pais
la mayoria de adultos mayores poseen un nivel instructivo muy bajo, entonces
en su mayoria cuando estos van a realizar algun tramite requieren de asistencia,
la compariia de un familiar o que se les expliqgue de forma muy minuciosa. Es asi
que, los CIAM poseen una labor muy importante a la hora de buscar un
envejecimiento activo, que promueva la igualdad, el bienestar fisico, emocional
de varones y mujeres. Cabe precisar que el CIAM brinda diversos servicios, los
cuales estan enfocados en el cuidado y desarrollo integral del ser humano; por
consiguiente, disfrute una vida feliz y saludable. En resumen, se puede decir que

los CIAM buscan promover un digno envejecimiento de los usuarios.

Segun Lastre et. al (2022) plantean que cuando el adulto mayor tiene méas edad,
mayor es la posibilidad de no poder realizar sus actividades, lo cual requieren de
esfuerzo y flexibilidad cognitiva para solucionar los distintos problemas que se
presenten en su vida laboral y cotidiana, bajo este sentido es necesario
garantizar y promover un envejecimiento activo de dichas personas a través de
una atencion integral de calidad. Los entes publicos que tienen como funcién dar
solucion a diversas necesidades publicas dentro de su jurisdiccidon deben
promover reuniones exclusivamente con los adultos mayores para que consulten
de manera personal referente a los problemas que padecen, para que luego sean
solucionado con la ayudad del estado. Precisa que toda persona, indistintamente

en la edad en la cual se encuentre tiene derecho una vida de calidad.

Por otro lado, de acuerdo al autor la adultez una etapa, en la que la vida como
tal, esta llegando a su fin, es considerada una de las etapas mas dificiles y es
uno de los momentos en lo que mas apoyo se requiere y no todos tenemos a un
familiar cerca entonces que mejor manera que crear un centro de atencion en el
gue se brinde apoyo y asistencia al adulto mayor. Asimismo, la calidad del

envejecimiento depende de su nivel de alimentacion, del nivel de practica de

17



ejercicios fisicos de manera periédica y nivel de atencién por parte de sus
familiares méas cercanos. El alto nivel de atencion contribuye a entender la vida
del adulto mayor, debido a que lleva diariamente una vida adecuada. Todo ser
humano tiene el derecho a llevar una vida de calidad, ademas tienen derecho a
ingresar a los proyectos sociales que brinda el Estado, siempre y cuando
cumplan con los requisitos para la participacion o asistencia. Los entes
municipales deben socializar a la ciudadania referente a los programas sociales,

ademas incentivar o promocionar la concurrencia en dichos programas.

Durén et. al (2015) afirman que, a mayor funcionalidad familiar, es muy probable
que exista una mejor calidad de vida global, psicoldgica, social y ambiental del
adulto mayor. La atencidén adecuada que recibe el adulto mayor por parte de sus
parientes ayuda a que tenga una vida feliz. Asimismo, el Estado debe promover
politicas efectivas de atencion a las personas mayores, de tal manera se sientan
valorados y considerados por el estado. Por otro lado, el nivel de calidad de vida
gue tiene un adulto mayor es consecuencia de como sus familiares lo respetan
y estan pendiente del estado de su salud fisica y psicolégica. Los adultos
mayores que carecen de recursos necesarios para dar solucion a sus
necesidades bésicas, el Estado debe proveerlos de recursos por que toda
persona tiene derecho a acceder a los proyectos sociales que brinda el estado.

El autor sefiala que, si bien el brindar un servicio de calidad como institucién
publica es esencial. También, se requiere de la participacién y colaboracion
activa por parte de los familiares directos del adulto mayor para hacer que este

en la Ultima etapa de su vida goce de plenitud.

Con base en Ginnette y Giomar (2019) refieren que el envejecimiento es
fenémeno natural que todas las personas algun dia llegaremos a experimentar.
Este proceso se evidencia en que el ser humano tiene limitaciones fisicas y
cognitivas para desarrollar sus diferentes actividades, debido a que el cuerpo
humano a partir de la tercera edad en adelante sufre deterioro fisico, cognitivo,
etc. En este proceso el ser humano es muy propenso a padecer cualquier
enfermedad, por lo cual requiere de una atencion especial, y vigilancia de su
salud y dieta alimentaria. En esta etapa se evidencia en las deficiencias de la

capacidad fisica del cuerpo humano para desarrollar las diversas actividades,
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debido a las modificaciones funcionales, biolégicas, psicolégicas y sociales en el
trayecto de la vida. Por otro lado, ante cualquier epidemia los adultos mayores
SOn menos resistentes en comparacion con una persona joven. Por lo tanto, es
fundamental que reciba una alimentacion saludable y que una persona vigile su

estado de salud y nutricion.

En la etapa de la adultez, se carece de algunos nutrientes en el cuerpo humano,
la salud se ve mas afectada, los dolores corporales son mas recurrentes. La
mejor forma de cuidar de nuestra salud es mediante la alimentacion. Entonces
si se brinda asistencia nutricional o médica a los adultos mayores se puede
ayudar a que estos puedan tener una sobresaliente condicion de vida en su

altima etapa.

Asimismo, dicho autor sostiene que los programas de atencion en salud al adulto
mayor ponen en énfasis en la vigilancia del estado nutricional y habitos
alimentarios con el objetivo de asegurar una vida sana y de calidad. Asimismo,
la poblacion adulto mayor va en crecimiento, lo cual esta situacion es un desafio

para el sistema de salud publica.

Cuidar del bienestar y salud del adulto mayor no solo implica a nivel fisico sino
también a nivel emocional, los adultos mayores debido a sus condiciones y
limitaciones tienden a ser discriminados o sufren de algun tipo de violencia, y
brindar asistencia permitird estar de manera oportuna, inmediata y en el tiempo
en el que se requiera la ayuda. Hay que sefnalar o destacar la labor de MIMP
como ente rector sobre la Proteccion de los Derecho de las Personas Adultas
Mayores, quien cuenta con potestad sancionadora si es que se incurre en alguna

falta.

En China, Sol & Hu (2021) sostienen que los servicios deportivos publicos es
mecanismo que contribuye a mantener la salud fisica y mental de los adultos
mayores. Los servicios deportivos publico es un método que el estado de China
ha implementado con el objetivo de suscitar el desarrollo de un envejecimiento
activo y saludable. El Estado, por intermedio de sus entes, construye lozas
deportivas o espacios deportivos para todas las edades, lo cual esto fortalece la
capacidad fisica de las personas y ayuda a desestresarse. Por lo tanto, la los
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servicios deportivos que brinda del estado es una estrategia para que la

poblacién tenga una vida saludable.

El autor en cuestion sefiala que el ejercicio es fundamental en el cuerpo humano,
necesitamos realizar actividad fisica para fortalecer los musculos, y que mejor
manera que implementar servicios deportivos publicos, promoviendo de esa

manera un estilo de vida saludable.

Gallegos et. al (2019) manifiestan que la actividad fisica y el uso de los servicios
preventivos son practicas que ayudan a mejora de la condicion de vida respecto
a la salud de los adultos mayores. Asimismo, precisa que la mayoria de las
personas que practican actividad fisica tienden a padecer menos enfermedades
en comparacion con las personas que no les gusta realizar actividad deportiva.
El Estado tiene como funcion garantizar la salud de las personas, para ello viene
realizando la construccion hospitales, centros de salud y lozas deportivas,
canchas sintéticas con el objetivo que las personas de diferentes edades tengan
la facilitad de adquirir los servicios de salud publica y también puedan realizar
comodamente actividades deportivas lo cual esto coadyuva a acrecentar la

condicion de vida de las personas.

Por lo tanto, las actividades de indole deportiva, recreativa, educativa, de
participacion ciudadana y de salud, son actividades que contribuyan al bienestar

social del adulto mayor.

Alvarez et. al (2018) aluden que un alto nivel de atencién al adulto mayor en los
centros de salud es algo que repercute positivamente en la vida de los mismos,
por lo cual es fundamental que la calidad de atencién sea evaluada de manera
periodica con el propdsito de asegurar un mejor servicio de salud. Los centros
hospitalarios deben contar con personal especializado para la atencién en salud
a las personas adultas mayores, ya que ellos requieren de una atencion especial
y pueden padecer diversas enfermedades a la vez, lo cual para un buen
diagnéstico de la situacion del paciente se requiere de personal especializado,
no solo basta eso, también debe poseer la experiencia en el trato de

enfermedades en las personas adultas mayores.
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Por lo tanto, la atencion al adulto mayor implica el trabajar de manera conjunta,
articulada y coordinada con otras instituciones del estado con un fin el comuan el

brindar asistencia y atencion adecuada.

En ese sentido, Barbosa et. al (2018) sostienen que los servicios de salud, esta
teniendo ciertos ajustes, de tal manera se mejore el nivel de atencion al adulto
mayor, debido a que padecen de enfermedades tales como la diabetes mellitus
y/o hipertension arterial, asi mismo los servicio se ajusten a la perspectiva y
necesidad del usuario. El sistema de salud debe ser mejorado de manera
periddica para que los adultos mayores tengan acceso a servicios de salud de
calidad. Asimismo, requieren de una atencion integral, debido a que pueden
padecer diversas enfermedades a la vez. Los hospitales deben contar con
personal idoneo para la atencién al adulto mayor, porque esta parte de la
poblacion tiene limitaciones para escuchar, para caminar; entre otras
limitaciones. Por ello, los centros de salud deben promover ejercicios fisicos,
alimentacion saludable y proveerlos de medicamentos de calidad, para que

tengan una vida feliz.

En este sentido, lo que se pretende es, brindar atencién de forma oportuna,
inmediata de manera que se pueda detectar o prevenir enfermedades a tiempo
o llevar un control adecuado. Para ello, se debe realizar visitas, organizar
campafias o involucrandolos activamente, crear conciencia para que visiten el

centro de salud y puedan estar mas pendientes de su salud.

Las dimensiones de la primera variable fueron expuestas por Ministerio de la
Mujer y Desarrollo Social (2009) teniendo asi a las siguientes: 1. Sujetos de
derechos: se refiere a que el envejecimiento del adulto mayor debe ser de
manera saludable, activo, participativo y productivo que fomente la igualdad y
asociatividad de varones y mujeres sin discriminacion alguna. Ademas, los
adultos mayores tienen derecho a ser atendidos de manera preferente, debido a
gue es una persona, a lo cual no se le puede hacer esperar para que reciba un
servicio por parte de una entidad. Las personas indistintamente de la edad que
tenga tiene el derecho de a ser respetado y tratado al igual que las demas
personas. Asimismo, los adultos mayores tienen derecho a no ser maltratados

fisica y psicol6gicamente. Bajo este mismo contexto, se puede sefialar que todo
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individuo posee el derecho a vivir una vida prospera, sin discrimacion alguna por
parte de sus familiares, amigos y vecinos; es por ello que la norma legal referente
a la defensa de los derechos del adulto mayor tiene con finalidad buscar una vida
de paz y felicidad. Asimismo, segun la Ley 30490 (2022) establece que la
persona adulta mayor tiene el derecho a una vida de calidad, tener las mismas
oportunidades que los demas, recibir una atencion especial, una vida sin
descremacion, acceder a los diferentes programas de capacitacion y educacion,
entre otros derechos. Los gobiernos locales deben implementar CIAM dentro de
su jurisdiccién, ademas promover la participacion en los diferentes programas
sociales. Se puede sefialar que esta Ley tiene como objeto garantizar el
bienestar de la persona adulta mayor como sujeto de derecho. Establece que el
adulto mayor tiene derecho a una vida sin discriminacion, ya que en esta etapa
muchos de los adultos mayores son marginados, asi como también se sefala
gue durante esta etapa es muy importante el brindarles capacitacion y dotarlos
de conocimientos. Por otro lado, atencion especial al adulto mayor implica que
las entidades cuenten con personal apto, que cuente con la educacion esencial,
mejor aun si esta especializado y capacitado para que este pueda brindarles la
asistencia y apoyarlos en las situaciones que se requiera por ejemplo para
inscribirse a algunos programas sociales que otorga el estado, ya que se
necesita de orientacion durante el proceso. También es esencial contar con el
personal idéneo, porque va a permitir que se elabore un buen plan de trabajo

gue sera ejecutado dentro de las condiciones y plazos establecidos.

Asimismo, Alcivar et. al (2018) sostiene que las politicas sociales relacionadas
con los adultos mayores son muy importantes, ya que buscan garantizar el
derecho a un envejecimiento saludable y activo, para ello las entidades
responsables de ejecutar dichas politicas desarrollan diversas actividades

enfocadas a mantener o mejorar la salud mental y fisica.

2. Intergeneracional de la familiay comunidad. En el CIAM realizan diversas
actividades. Estas tienen como objetivo involucrar a los adultos mayores en las
decisiones de asunto familiar, politico y econémico; ademas promover y dar lugar
a que cuenten sus experiencias a la poblacion de diferentes edades; asi mismo
promueve su participacion en la educacion. Las actividades del CIAM van a

permitir reinsertar a la sociedad a los adultos mayores, dotandolos de
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capacidades y nuevos aprendizajes. La manera de formar parte de la CIAM es
presentando unos requisitos, el requisito primordial es tener de 60 afios a mas.
Asimismo, segun la ley 30490 (2022) el Estado es el encargado de promover el
ingreso, continuidad y calidad de la educacion de los adultos mayores, asi como
la asistencia y participacion en los programas que tienen como finalidad
compartir experiencias y conocimientos con todas las generaciones. Los
programas de alfabetizacion o talleres de aprendizaje que promueven el Estado
y el que una persona represente a la tercera edad o se encuentre en una edad
avanzada no limitan sus conocimientos o sus ganas de seguir aprendiendo, y sin

importar la edad que se tenga uno nunca deja de aprender.

Ademas, Duran et. al (2015) mencionan que cuando en el hogar de un adulto
mayor existe un adecuado funcionamiento familiar, esto tiene efecto positivo en
su vida, debido a que vive en un espacio en la cual la familia respeta y cuida al

adulto mayor tanto en los momento buenos y dificiles.

El adulto mayor necesita estar mentalmente activo para evitar situaciones como
padecer demencia si bien puede ser producto de la edad, o por predisposicion
genética, la forma de reducir el riesgo de demencia es teniendo hébitos de vida
saludable, mantenerse mentalmente activo, relacionarse y mantener
comunicacién con sus familiares y amigos, asi mismo realizando actividades

como leer, capacitarse.

3. Intercultural con valoracién positiva del envejecimiento: las diversas
actividades deben estar enfocados a la solucion a las diversas necesidades de
la poblacién adulto mayor, en el contexto de los diversos escenarios culturales
locales. Cada situacibn o contexto va a ser diferente; por ende, debe
desarrollarse diversas actividades orientadas a cubrir las necesidades de los
adultos mayores. Los seres humanos poseemos distintos tipos de inteligencia y
desarrollamos distintas habilidades; es decir, habrd adultos mayores que
disfrutan realizar actividades como tocar un instrumento, cantar o bailar y otros
disfrutaran el hacer manualidades o pintar. Entonces se debe tratar de
diversificar las actividades de manera que los adultos mayores puedan sentirse
comodos. Segun la Ley 30490 (2022) el Estado, a través de los tres niveles de

gobierno tienen como funcién disefiar, promover y poner en marcha las politicas
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y programas, servicios en favor de los adultos mayores; asimismo, promover la
concurrencia en las diferentes actividades tales como cultural, artisticas,

turisticas, recreativas y deportivos.

Martin et. al (2021) mencionan que el envejecimiento positivo, conlleva a que
entender la vida del adulto mayor, para ello es muy importante que tenga su
rutina de ejercicios, alimentacion saludable, participe en las actividades
culturales de su comunidad; entre otras, lo cual esto contribuye de manera

positiva a acrecentar el nivel de vida.

4: Desarrollo de capacidades de las personas adultas mayores, la entidad
debe promover a través del CIAM un envejecimiento saludable, productivo y
activo. Los gobiernos locales dentro de su territorio implementan CIAM, lo cual
contribuye a la participacion activa del adulto mayor, asimismo permitir realizar
actividades para el desarrollo de capacidades y destreza en beneficio del
bienestar fisico y emocional del adulto mayor. Segun la Ley 30490 (2022) los
(CIAM), son los encargados de impulsar habitos de vida saludable y practica del
autocuidado. Al llegar a la adultez si es que nos has tenido un plan de vida o no
has ahorrado o financieramente no tienes un respaldo econémico, ni familiar se
vuelve muy dificil tener que solventarte econdmicamente, entonces més alla de
brindar asistencia a nivel fisico y emocional el CIAM también se enfoca en el
tema econdmico y promueve actividades de generacion de ingresos o

emprendimientos.

Bajo el punto de vista de Yokoy & Souza (2019) manifiestan que el refuerzo de
la competencias y aptitudes de los adultos mayores, tiene como propadsito crear
nuevos conocimientos sobre cualquier tema, como por ejemplo arte, artesania,
emprendimientos. Cabe precisar que el taller de pintura es un mecanismo que
ayuda a fortalecer sus capacidades en dicho arte, asimismo ayuda a que se

sienta Util desarrollando dicha actividad.

Para la segunda variable calidad de servicios publicos, se consideré a la SGP
(2021) y la precisa como el conjunto de acciones destinados a prestar servicios
publicos que solventes a las carencias y perspectiva de las personas. Esta

relacionada con el nivel de habilitacién de los servicios a los requisitos y los
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resultados que los usuarios desean obtener, por lo cual los entes del estado se
organizan de manera oOptima. La administracion de la calidad de los servicios
publicos, hace referencia a las estrategias planteadas o a los planes a realizar o
a ejecutar para lograr una 6ptima atencion y estar de acuerdo con el publico. Los
entes municipales tienen la obligacién de cumplir la normativa legal durante la
prestacion de cualquier servicio a los usuarios, cuando la entidad cumple la
legislaciéon vigente, el servicio sera de calidad, si no se cumple las normas, el
servicio proporcionado al usuario no sera de calidad. Las entidades del Estado
deben estar en proceso de implementacién y garantizar el buen desarrollo del
SGC. Este sistema genera una serie de beneficios para la entidad, debido a que

orienta los recursos de la institucién a cumplir con los estandares de calidad.

Por lo tanto, la correcta gestién publica implica proporcionar un servicio de
calidad, realizar las actividades de manera transparente. Los servicios deben
estar orientados a satisfacer las necesidades del ciudadano, estableciendo
estrategias 0 procesos que permitan que los tramites a realizarse no sean tan
engorrosos. Los municipios tienen la obligacion de contar con personal idoneo,
por lo cual en la seleccion deben regirse a los perfiles aprobados para cada
puesto de trabajo, asi mismo el titular del ente estatal debe suscitar una filosofia
de calidad y cultura de autocontrol, lo cual permitira mejorar el desempefio de la
institucion, repercutiendo de manera positiva en la prestacién del servicio
publico. Cuando se habla de calidad, se hace referencia a que en la interna de
una organizacion no debe existir error alguno en la prestacion de algun servicio,
para ello es indispensable la existencia de un SGC, lo cual este sistema ayudara

a identificar, minimizar y corregir errores.

Morocho & Santos (2018) la calidad de los servicios son aquellos aspectos que
la institucion busca integrar en todo momento en sus servicios o productos, con
el objetivo de satisfacer el usuario para es importante que las organizaciones se
enfoquen en entender y comprender las expectativas de los usuarios. Las
organizaciones siempre se enfrentan a retos. Uno de ellos es acrecentar el nivel
de calidad de los servicios con la finalidad de brindar servicios o productos de
acorde a lo que requiere el usuario, asi mismo, buscan reducir sus errores, todo
esto lo realizan con la idea de influir de manera positiva en el usuario. Para que

la organizacion brinde servicios de calidad debe mejorar en los aspectos de
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infraestructura, procesos internos, capacidad de respuesta; ademas, debe
fortalecer las habilidades y conocimientos del personal, y promover una cultura

de la calidad en todas las areas de la organizacion.

Bajo el mismo contexto se puede decir que la organizacion debe esforzase en
identificar los expectativas y necesidades del usuario, lo cual esta informacion
ayuda a formular estrategias dirigidas a satisfacer al usuario. La credibilidad de
la entidad empieza a decaer, es precisamente por la baja calidad de los servicios
proporcionado a las personas, este problema surge cuando no existe
compromiso con la calidad por parte de los trabajadores que pertenecen a la
organizacioén. Las organizaciones lograran el éxito cuando se enfoque en mejorar
su infraestructura, procesos internos, atencion al usuario; entre otros aspectos,
lo cual contribuye a aumentar el nivel de calidad de los servicios. Los entes
privados ponen mas interés en mejorar sus procesos internos y en conocer la
percepcion del usuario sobre los servicios que brindan, porque si no lo hacen
estan en el riesgo de que la competencia los elimine del mercado; mientras tanto

ciertas instituciones publicas tienen poco interés en el beneficio de los usuarios.

Garcia, et al. (2018) sostiene que la calidad es la filosofia de gestion de las
entidades, lo cual incluye procesos, principios y valores. La calidad es valorada
COmMo un estrategia eficaz para que las organizaciones alcancen en corto tiempo
el éxito; por lo tanto, los encargados de dirigir y revisar la calidad de los productos
0 servicios tienen que enfocar en conocer los aspectos internos y externos de la
entidad con el objetivo de poner en marcha acciones estrategias que ayuden a
mejorar de manera constante los procesos administrativos y productivos para
que los productos o servicios, satisfagan las necesidades propias del usuario.
Asimismo, la calidad se evidencia cuando la organizacibn ha cumplido
minimamente con los estandares de calidad, a su vez los productos o servicios
que se bridan al usuario, proporcionan muchos beneficios en comparacion con

los resultados que el usuario esperaba obtener.

La calidad es un aspecto que lo diferencia a las organizaciones, asimismo le
permite tener buena reputacion o credibilidad; cabe precisar que la calidad en el
resultado es cdémo las organizaciones vienen desarrollando sus actividades y

procesos. Asimismo, es trascendental que los lideres de la organizacion
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promuevan y fortalezcan la cultura de calidad a través de charlas relacionadas
con la calidad. Las organizaciones del sector privado en comparacion con las
organizaciones estatales, ponen mas énfasis en implementar un SGC, ya que
ellos buscan satisfacer a sus usuarios. Asimismo, les permite ampliar su cartera
de clientes, repercutiendo positivamente en la rentabilidad, pues este ultimo es
su fin general, razon por la cual mejoran de manera periédicamente su
funcionamiento. Sin embargo, las entidades publicas no se preocupan en brindar
un servicio de calidad, lo cual es motivo para que la poblacion proteste en contra
de la entidad, porque son entidades que no se esmeran por el beneficio de la
comunidad. En algunos distritos la poblacién ha revocado a sus autoridades por
no tener la capacidad de conducir la entidad en el beneficio comun de todas

personas.

Como lo hace notar Mejias et. al (2018) mencionan que la Gestién de la Calidad
se entiende al conjunto de actividades integramente coordinadas entre las
diferentes areas, la cual busca controlar y dirigir la institucién en lo referente a la
calidad. Las diferentes organizaciones han aplicado metodologias para enfrentar
las deficiencias en la gestion de la misma. Por lo tanto, la Gestion de la Calidad,
comprende todas aquellas acciones y herramientas, procesos sistematicos
utilizadas con el fin de conseguir la satisfaccién y bienestar por parte del cliente
de manera que se pueda prevenir o evitar posibles errores. Bajo lo mencionado
por los autores, se puede precisar que la gestion de calidad contribuye a que la
organizacion brinde servicios o productos que satisfacen al usuario, conllevando
a que la organizacion logre el éxito; la no existencia de dicha gestion dentro de
una organizacion, es muy probable que con el pasar del tiempo fracase, debido
a que no existe una filosofia de calidad, una cultura de autocontrol; entre otros

elementos que conllevan a que el servicio sea de calidad.

Asimismo, los servicios publicos locales, en el Perd, segun Zegarra (2019)
sostienen que son actividades de caracter social o economico que satisfacen las
diferentes necesidades publicas; por consiguiente, se logre el bienestar general.
La prestacion de los servicios estatales puede ser de manera directa e indirecta
por parte de los entes del Estado. Los entes municipales tienen el reto de
fomentar el desarrollo local, por lo cual los servicios estatales son factores que

inciden en la parte econdmica, social y ambiental de la comunidad, por lo que los
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servicios publicos deben ser proporcionados al usuario en estricto cumplimiento
de las normas legales, ya que la legislacion determina que el servicio es de

calidad cuando se cumple todo lo determinado en las normas.

En el sector privado si una empresa no brinda un buen servicio existe la
tendencia o la posibilidad de que esta quiebre, debido al mal servicio brindado a
sus clientes; pero controlar eso en el sector publico es mas complejo, ya que
independientemente de si el servicio haya sido bueno o malo el usuario o cliente
va a tener que recurrir o volver. Es decir, no tiene opcion, pero esta situacion
conlleva a que las personas estén desconforme con el servicio, ademas cierta
parte de la poblacién denuncia ante las autoridades competentes la pésima
calidad de los servicios del Estado. En algunas provincias, el titular del ente
publico ha sido destituido de su puesto, debido a que la entidad proporcionaba
un mal servicio al usuario; es decir, todo lo que pase dentro de la entidad, el
titular es responsable de responder o dar solucién a un determinado problema.

De acuerdo con la Subsecretaria de Administracién Publica (2022) considera que
los servicios que prestan los entes publicos, confluyen cuatro componentes
basicos: 1) Un ente publico: es aquel que presta el servicio a los usuarios a través
de sus organos de linea y desconcentrados en el limite de sus competencias en
base a la ley vigente, con el propésito de atender los problemas publicos. 2) El
servicio mismo: se refiere a un producto intangible que ofrece la institucién. 3)
Las personas: se refiere a las personas naturales y juridicas receptores y
beneficiarios del servicio que brinda el ente del estado. 4) El valor publico: el
servicio que brinda la entidad del estado satisface las perspectivas y carencias
de las personas.

Estos componentes confluyen con un fin Unico, el de brindar una asistencia o un
servicio capaz de satisfacer las necesidades o cumplir con las expectativas de
los usuarios de bienes y servicios. Los servicios publicos, son el mejor medio
para construir sociedades sostenibles, equitativas y democraticas. Actualmente,
la ciudadania exige a los titulares de los entes municipales que se enfoquen en
poner en primer lugar el beneficio comudn de la poblacion, pero existe autoridades
gue ponen sus intereses personales por encima del beneficio de la comunidad.

Esta situacion se evidencia cuando las obras publicas destinadas a proporcionar
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servicios a la comunidad no generan valor publico. Por esta situacion, la

poblacién ya no confia en sus autoridades.

Asimismo, Vilcarromero (2013) menciona que el término gestion es la accion de
administrar y gestionar las diversas actividades que se realiza dentro de una
organizacion. Se enfoca en determinar los objetivos y acciones efectivas para
que se logre los objetivos, ademas precisa los procesos y sistemas de
administracion de los recursos. La gestion cumple un papel trascendental dentro
de la entidad, debido a que se centra en influir positivamente en un contexto

determinado.

El propésito de la gestion publica es servir a los ciudadanos, entonces si no se
esta cumpliendo con los objetivos planteados o propuestos la solucibn mas
viable a esta problemética seria reestructurar o redefinir procesos que permitan

cumplir con los objetivos de forma eficiente.

Como plantea la Secretaria Central de ISO (2015) expresa que la adopcion de
la norma ISO 9001: 2015, SGC, por parte de la organizacion es una decision
estratégica, ya esta contribuye a la mejora de su desempefio global para
incrementar el nivel de la calidad de los servicios; asimismo, uno de los
beneficios es la capacidad para proporcionar de manera permanente bienes o
servicios de acuerdo a como lo establecen las normas legales y de acuerdo a
como requiere los consumidores. Las organizaciones que adopten el SGC,
pasan a un proceso constante de mejora de sSus procesos, menos errores,
aumenta la calidad e incrementa la satisfaccion en los usuarios; es decir, este
sistema dentro de cualquier entidad conlleva una serie de beneficios. Por ende,
contribuye con el éxito de la organizacion. Para que se logre este resultado se
requiere un fuerte compromiso de parte del lider de la organizacién, ya que sin

ello no es posible garantizar el buen funcionamiento del SGC.

Dicho sistema busca proporcionar mecanismo y herramientas que permitiran a
gue la organizacion lo implemente teniendo en cuenta el nivel y complejidad de
sus operaciones, de tal manera logren satisfacer a sus usuarios. La calidad es
un término que influye en el éxito de toda entidad, por lo cual se debe tener en
cuenta el avance de las actividades organizacionales. El sector privado tiene un

mayor interés por la calidad en comparacion con el sector publico; es decir, el
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sector privado se esmera por dar un buen servicio a sus clientes, porque si no lo
hacen los clientes se van a adquirir a la competencia. Referente a las entidades
estatales, existen cierta cantidad de entes publicos que no muestran interés por

renovar la calidad o situacion actual de los servicios publicos.

Balagué Mola y Saarti (2014) argumentan que los principios de la gestion de la
calidad son los siguientes: 1. Enfoque al usuario. Se refiere que en prestacion
del servicio debe haber contacto directo, asimismo conocer las expectativas del
usuario. 2. Liderazgo, es la participacion activa de los encargados de la direccién
de la institucién, propiciando los recursos necesarios para que el personal
cumpla eficientemente con su labor. 3. Participacion del personal, es el recurso
humano de la institucion. Debe poseer los conocimientos necesarios para cada
puesto de trabajo. 4. Enfoque basado en procesos, se refiere a que el conjunto
de actividades debe estar enfocados a generar valor en el usuario. 5. Enfoque
de sistema para la gestion, es el entendimiento y gestién de los procedimientos
orientados a generar un método que contribuya a la eficiencia, efectividad y al
logro de las metas y objetivos de la institucion. 6. Mejora continua. Se refiere a
que la institucion debe tener como objetivo la mejora de manera permanente,
para ello se debe evaluar los objetivos obtenidos. 7. Toma de decisiones
basadas en hecho, se refiere a que los encargados de la direccion de la
institucion tomen decisiones basados en hechos y analisis del sistema de gestidn
de la calidad. 8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, se
refiere a que se debe identificar y seleccionar proveedores claves, lo cual debe

mantener una buena relacion, buscando crear valor para ambas partes.

Guevara (2020) sostiene que los principios de la gestiéon de la calidad son
indispensables e importantes para la direccion de las instituciones, otorgandoles
ventajas en el mercado en la cual se desenvuelven y los orienta a ser
competitivos en el mismo. Se puede decir que en el sector publico todas las
decisiones a tomarse estan basadas en temas presupuestarios. Si tienes una
unidad o un area que no esta produciendo, el personal no es eficiente y no esta
cumpliendo con las metas propuestas 0 no se cumple con los planes de trabajo
establecido; lo mas probables es que se te brinde asistencia, se capacite o en
todo caso existe una probabilidad de que presupuestariamente hablando se

tenga que priorizar otras areas.
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Los principios antes mencionados estan orientados a conducir a la entidad a
brindar servicios de acuerdo a lo que se desea y a la vez satisfacer las
necesidades de los usuarios; asimismo, la aplicacion de dichos principios
conlleva a que la entidad tenga una mejor capacidad en la prestacion de un
producto o servicio. En cualquier entidad debe existir personal encargado de
gestionar la calidad, la cual debe tener la capacidad para mantener o renovar la
calidad del bien o servicio ofertado, para ello es importante que realice un analisis
FODA de la entidad para que se tome decisiones correctas respecto a la calidad.
En ese sentido, la calidad de los servicios publicos es el resultado del esfuerzo
y coordinacion de todos los colaboradores, el trabajo articulado y en equipo. Son
estrategias que ayuda a la organizacion a alcanzar mejores resultados.
Asimismo, fortalecer el servicio es algo que se debe realizar de manera
periddica. Una de las estrategias es implementar la tecnologia moderna en cada

proceso interno de la institucion.

Larico (2022) sostiene que cuando existe un bajo nivel de calidad del servicio,
evidencia una deficiente gestion de la calidad del servicio, bajo este contexto es
importante formular medidas y estrategias eficaces que contribuyan a elevar la
calidad. Se puede asumir que los encargados de la organizacién son los
responsables de implementar de manera eficiente las politicas de la calidad y
suscitar una cultura de calidad con el propésito de aumentar el nivel de calidad
del servicio que se brinda al usuario. Razon por la cual se debe hacer un analisis
y un seguimiento de manera mensual o trimestral que permitan tomar decisiones

acertadas en beneficio del ciudadano y la entidad.

Toda organizacion debe tener un responsable de gestionar la calidad del servicio
qgue se brinda al usuario, quien se encargue de controlar los procesos internos
relacionados a la prestacién del servicio. Respecto a los servicios publicos, la
ciudadania exige su mejora, debido a que el servicio no satisface completamente
las necesidades de la comunidad. Los servicios publicos son mecanismos que
buscan una sociedad equitativa, en donde las personas en extrema pobreza
tengan acceso a los servicios estatales; por ende, tengan una vida digna. La
organizacion que implementan o mantienen una filosofia de calidad tienen
excelentes resultados, debido a que el personal esta enfocado en brindar un

servicio de manera oportuna y libre de errores; es decir, que siempre busca la
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perfeccion y satisfaccion plena del usuario. Los servicios estatales contribuyen
con el desarrollo sostenible de las comunidades, debido a que promueven el
desarrollo de la economia, conservaciéon del medio ambiente y fortalece el
desarrollo social. Estos resultados se logran de manera rapida cuando cada uno
de los servicios estatales cumplen con los lineamientos o indicadores de calidad.

Kabanova et. al (2018) expresan que, uno de los problemas que enfrentan los
entes municipales y estatales, es el bajo nivel de calidad de la provision de
servicios. Por otro lado, en el limite de la 6ptima gestion municipal y estatal, una
de tareas importantes es acrecentar el nivel de calidad de vida de todas las
personas, asi como simplificar las barreras administrativas, lo cual este ultimo,
si no realiza, afecta la credibilidad de los entes municipales y estatales en la
prestacion de los servicios a los usuarios. Por lo tanto, el nivel de calidad de los
servicios publicos es bajo, repercute en el nivel de vida de las personas.
Asimismo, es trascendental que los encargados de la organizacion se
comprometan en mejorar la calidad de los servicios publicos para que la entidad
estatal satisfaga las expectativas y necesidades publicas. En base a lo
mencionado por dichos autores, se puede decir que la pésima calidad de
cualquier servicio estatal es consecuencia de la deficiente o no implementacion
de un SGD dentro de la entidad publica. En el caso de que algunas entidades no
cuenten con dicho sistema es necesario que los encargados de su
funcionamiento de dicha institucibn tomen conciencia y se esfuercen en

implementar y garantizar el correcto funcionamiento del sistema.

Armesto (2022) indica que la corrupcién disminuye las expectativas que tienen
las personas referentes a las capacidades de las entidades del estado para hacer
cumplir los lineamientos legales. La corrupcion es un factor que afecta el buen
desenvolvimiento de la organizacién, debido a que los intereses personales
priman por encima de los intereses de la organizacion. Este hecho queda en
evidencia cuando las obras publicas destinadas a brindar servicios son
concluidos incumpliendo los indicadores de calidad de construccién de obras
publicas. Por ello, la poblacién poco confia en sus autoridades; asimismo, reduce
las expectativas que tiene la ciudadania respecto a la capacidad de los entes
estatales. Desde la perspectiva de dicho autor, se puede decir que la corrupcion

en las instituciones del Estado afecta en gran manera al desarrollo de la misma,

32



debido a que no se tiene en primer lugar el beneficio de la poblacién. En el sector
publico, los bienes, servicios y obras publicas son de calidad cuando se cumple

con los lineamientos legales y genera valor publico.

Segun Garrido et .al (2021) sostienen que las entidades del Estado bridan
servicios comunitarios para que la vida de las personas se desarrolle en
condiciones de habitabilidad, salubridad, seguridad y funcionalidad. Este hecho
se alcanzara cuando los servicios comunitarios son de calidad. Los municipios
estdn mas cerca de la poblacion, lo cual les permite identificar los diversos
problemas que afrontan dentro de su jurisdiccién, posteriormente ejecutar
proyectos orientados a la reducir las brechas sociales. Los servicios de las
municipalidades tienen como fin mejorar la vida de las personas. En base a lo
mencionado por dichos autores, es necesario precisar, que el Estado busca de
alguna manera beneficiar a toda la poblacién, pero este objetivo seré alcanzado
cuando dentro de las entidades publicas existe una eficiente gestion de la
calidad, que busca que los recursos publicos se ejecuten en base a las normas

vigentes.

Moran & Ayvar (2020) enfatizan que la poblacion demanda y requiere servicios
municipales de calidad. Es importante una evaluacion integral de la provision de
los servicios municipales, los aspectos que se deben tener en cuenta en la
evaluacion son los servicios que se brindan a la ciudadania y los diversos
recursos que se utilizan. La poblacién es quien va a juzgar si es que se hizo un
buen trabajo o no, o si estan satisfechos con los bienes o servicios recibidos. La
ciudadania evallta la forma en cdmo los municipios les proporcionan el servicio;
pero existe municipios que no tienen la suficiente capacidad para brindar un
servicio optimo. Este hecho conlleva a que la poblacion reclame o demande la
consolidacion de la calidad de los servicios municipales para que el gasto publico
genere valor publico. Bajo lo mencionado por dichos autores, se puede
mencionar, que es importante que las entidades del estado implementen una
eficiente administracion de la calidad de los servicios estatales, debido a que
esta contribuye a que los recursos publicos estén enfocados a brindar una

atencion de la calidad.

33



Segun Balagué Mola y Saarti (2014) dan a conocer que en los afios noventa, la
gestion de la calidad en el sector publico comenzé a tener un impacto positivo
en las entidades gubernamentales, debido a que adoptaron mecanismos del
sector privado en el sector publico, tales como la determinacién de metas,
determinacién de obijetivos, diagndstico de los resultados. En la actualidad, la
gestion de las entidades del estado se enfrenta a nuevos desafios tales como
una gestion orientada a resultados y generacion de valor publico. El sector
publico se vio en la necesidad de fortalecer sus procesos y sus resultados. Es
por ello que tomaron la decision de utilizar las herramientas que utilizan los entes
privados para alcanzar optimos resultados. Esta decision ha generado que el
gasto publico genere un mejor desarrollo sostenible. Cuando el gasto publico es
de calidad, las obras publicas destinadas a brindar una gama de servicios,

generan un mejor bienestar social.

De acuerdo a lo mencionado por dichos autores, se puede decir calidad de
cualquier servicio estatal depende de la eficiencia y eficacia de los encargados
de la gestion de la calidad, bajo este sentido las entidades del Estado deben
contar con personal idoneo, con la finalidad de asegurar el mejor desempefio de
la organizacion, si se hace lo contrato es muy probable que un corto periodo de
tiempo los usuarios empiecen a manifestar en contra de la institucion por la mala
atencion que reciben. El sector privado pone mucho mas interés en innovaciéon
y mejora constante del servicio ofertado; asimismo, crean mecanismo que
contribuyen al logro de mejores resultados; es decir, que la calidad para las
organizaciones privadas es un elemento esencial o primordial en el desarrollo de
sus actividades. Existen entidades que crean un area exclusivamente para la
administracion de la calidad dentro de la entidad. Esto queda en evidencia que
el sector privado tiene muchos mas interés en mejorar y garantizar una éptima

calidad del servicio ofertado.

Rey et. al (2022) indican que la gestionar la calidad es un factor esencial para
gue una organizacion publica o privada tenga la suficiente capacidad en el
ambito de sus competencias o en el ambito en la cual se desenvuelve; por
consiguiente, alcance el éxito. Es decir, esta gestion se enfoca en brindar
productos o servicios de calidad. En base a lo mencionado por dichos autores,

se puede decir que gestionar la calidad en cualquier organizacién acarrea una
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serie de benéficos, tales como entrega de un producto o servicio tal como lo
desea el usuario, entrega rapida, existencia de menos erros, entre otros

beneficios, lo cual esto repercute en la satisfaccion del usuario.

Ibarra & Vela (2021) afirman que la implementacion de la filosofia de la gestion
de la calidad tiene efectos positivos en las organizaciones, ya que esta incide en
la satisfaccion de los usuarios de bienes y servicios; no solo basta con
implementar, dicha gestion debe estar constantemente en creacion de
mecanismos que ayuden a mejorar la calidad. Asimismo, deben impulsar la
participacion de todo los trabajadores y evaluar los resultados en base a los
indicadores previamente establecidos para que la entidad obtenga resultados
satisfactorios; cabe precisar que si los recursos de la entidad estan 6ptimamente
gestionados y controlados los servicios ofertados al publico generan satisfaccion
en los consumidores. En base a lo mencionado por dichos autores, se puede
acotar que la implementacion de dicha filosofia atrae muchos beneficios, debido
a gue va identificar a tiempo los errores que pueden afectar significativamente a
la entidad, asimismo prevenir cualquier tipo de erros. Por lo tanto, se puede

precisar que contribuye con el éxito de la organizacion

Zuiiga & Camacho (2022) mencionan que en contexto de la educacion superior
la gestion de la calidad, responde al reto de mejor e innovar de manera constante
las funciones de la institucién. El desarrollo de dicha gestién se requiere de
compromiso por parte del personal de la institucion y esfuerzo coordinados,
debido a que la gestion de la calidad se realiza en una reflexién continua y mejora
constante. La educacion es un servicio, en la cual los estudiantes son los
adecuados para calificar el nivel de calidad que reciben. El estudiante muestra
su desconformidad respecto a ello, los motivos puede ser, que el docente no es
lo suficiente apto para ensefiar o no muestra el dominio de los temas, falta de
mejora de las funciones administrativas de la entidad; entre otros. Por ello, se
debe determinar indicadores que deben cumplir cada docente y mejorar las

funciones administrativas de la entidad.

En base a lo mencionado por dichos autores, se puede decir que la calidad

requiere de muchos esfuerzos no solo de la persona que esta a cargo de dirigir
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a la organizacion, sino mas bien de todo el personal que pertenece a la entidad,

es decir que la unién de esfuerzos se logra mejores resultados.

La calidad en cualquier servicio o producto es resultado de las acciones que se
ejecutaron dentro de cada proceso, ademas es resultado de la forma de trabajo
y de la estructura organizacional. En ese sentido, la entidad debe optar
estructuras organizacionales que se adecuen al tipo de actividad que
desarrollen. La forma de trabajo es un factor que incide en el buen
funcionamiento institucional y por altimo las acciones que se lleven a cabo tienen
gue ser efectivas, todo esto conlleva a mejorar la capacidad organizacional. Por
otro lado, el recurso humano debe ser motivo e incentivo, para ello en necesario
que las politicas satisfagan las expectativas de los trabajadores, debido a que
esto es un mecanismo para acrecentar la productividad y el compromiso con la
organizacion. La implementacion de la tecnologia para el control de la calidad,
capacitar al recurso humano referente a la calidad y que el lider la organizacion
motive al personal al autocontrol, son tareas que conllevan a que la entidad tenga

la capacidad de ofertar servicios o productos o calidad.

Las organizaciones que cuentan con un area para gestionar exclusivamente la
calidad han comprendido que la calidad es el elemento que los distingue de los
demas y que garantiza satisfacer a todos los usuarios. En la actualidad, la
tecnologia ayuda a que el servicio o producto ofertado sea adquirido por
intermedio de mecanismos virtuales. En ese sentido, la inversion en tecnologia
fortalecera la calidad de atencion al usuario; asimismo, permite recoger de
manera virtual informacién sobre la satisfaccion del usuario. Cierta parte de los
entes publicos en comparacién con los entes privados se encuentran en lento
proceso, de innovacion, de conocer la percepcion del usuario y de introduccién
de tecnologia moderna. Esto se debe a que la carecen de recursos y no
aprovechan al maximo los pocos recursos que poseen, ademas no existe un
fuerte compromiso de parte del titular del ente puablico en mejorar de mareta

periodica la calidad del bien o servicio comunitario.

Las dimensiones de la variable gestion de calidad de servicios publicos fueron
expuestas por SGP (2021) teniendo asi a las siguientes: 1. Conocer las

necesidades y expectativas de las personas. Las entidades del Estado deben
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enfocarse en aplicar este componente de manera permanente, ya que la
informacion recolectada debe ser analizada; por ende se conozca, lo que
realmente esperan los usuarios de los bienes y servicios publicos, asimismo sirve
de insumo para la realizar un modelo para la gestion de la calidad de los
servicios. Asimismo Balagué Mola y Saarti (2014) sostienen que conocer y
comprender las carencias y perspectiva de los usuarios, permite a la entidad
utilizar de manera eficiente y eficaz los recursos por consiguiente se mejoré la
satisfaccion de los usuarios, también contribuye a que los objetivos de la entidad
estén con la satisfaccion y necesidades de los usuarios. Asimismo, Elasri et. al
(2021) mencionan que el conocer lo que realmente requiere el usuario es un
mecanismo que nos ayuda a segmentar a los usuarios para que entidad brinde
un servicio personalizado y de acuerdo a la calidad de atencién que los usuarios
demandan. Por lo tanto, la segmentacion del usuario permite enfocar los

recursos de la entidad hacia satisfaccion del usuario.

Las entidades del Estado tienen como objetivo principal, el brindar servicios
publicos con estandares altos en calidad, optimizando los recursos de la mejor
manera para el beneficio del usuario; es decir, parte importante o fundamental
dentro de una gestién es tomar en cuenta las carencias y perspectivas de los

usuarios de forma que se pueda lograr el bienestar en su conjunto.

2. ldentificar el valor del servicio. Después de conocer las expectativas y
necesidades de las personas, se debe llevar a cabo una revision del valor puablico
del servicio, ademas se debe identificar las necesidades de mejorar o disefar
nuevos servicios, simplificar los procesos, reestructuras o fusionar los existentes
dentro de su jurisdiccion y competencia. Asimismo, Del Barrio y Bravo (2015)
sostienen que el valor publico del servicio es generado por las acciones de las
entidades e instituciones del estado a través de los bienes, servicios,
regulaciones y leyes, asignados a las personas para crear impacto positivo en la
calidad de vida de las mismas personas. Por lo tanto, el valor del servicio debe
ser evaluado. En su mayoria los tramites en el sector publico son muy tediosos,
entonces si se puede mejorar para satisfacer las necesidades del usuario o
evaluar de forma recurrente qué procesos se deberia mejorar. Asimismo,

Fernandez (2018) sostiene que la teoria del valor publico hace referencia que en
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las instituciones algo debia cambiar y mejorar en el gobierno para que los

usuarios estén conforme con el valor del servicio.

3. Fortalecer el servicio. En base a la brecha identificada, es fundamental que
se determine y mejore los elementos del servicio en beneficio de las personas.
Los elementos del servicio pueden ser las condiciones de entrega,
infraestructura, procesos, proveedores, materiales, personal u otros. Las
reuniones o mantener una participacion activa de la ciudadania con vista a recibir
sugerencias, podria ser una gran alternativa que nos permitiria fortalecer y
mejorar el servicio, los procesos o actividades a realizar. Asimismo, para el
fortalecimiento del servicio se requiere identificar las areas deficientes, trabajar
de manera organizada, articulada, adicional a eso lo ideal seria realizar
reuniones con el personal e identificar los motivos, circunstancias o razones por
las que existe un pésimo servicio, asi como organizar reuniones con la poblacion
o realizar encuestas de satisfaccion para poder medir o tener un indicador de
cuan satisfecha esta la poblacién con la atencion que se les brinda. Asimismo,
Hernandez et. al. (2021) sefialan que algunas organizaciones fortalecen su
servicio a través de la implementacion de nuevos procesos, personal, productos,
etc., que contribuyen a mejorar sus resultados. Asimismo, para logar la calidad
total de indispensable la implementacion de un SGC, lo cual, se caracteriza por

mejorar y fortalecer el servicio de manera constante.

Torres (2019) menciona que el fortalecimiento del servicio es lo mismo que
mejoramiento del servicio. Fortalecer el servicio no solo basta en mejorar los
aspectos fisicos de las instalaciones de la entidad, también se debe mejorar las
capacidades de los trabadores de la institucion. Esto conlleva a que sea mucho
mas productivo dentro de su puesto trabajo, por consiguiente, se brinde un buen

servicio al usuario.

Disefiar y poner en marcha un SGC y el tener parametros ya establecidos y velar
por el cumplimiento de estos, permitiria mejorar el servicio. Poner en marcha
dicho sistema requiere de mucho esfuerzo para fortalecer o mejorar el servicio,
se tiene que tener en cuenta muchos aspectos, desde el personal, el ambiente,
la tecnologia con la que se cuenta, etc. Para lograr los objetivos propuestos que

en este caso seria lograr el bienestar, satisfaccion de los usuarios.
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4. Medicion y analisis de la calidad del servicio. Las entidades publicas deben
realizar mediciones de manera permanente, de los diversos indicadores de
calidad, en base a los resultados obtenidos, se tomaran decisiones orientadas a

la mejora del servicio.

Gonzélez et. al (2019) medir, analizar y gestionar la calidad del servicio se ha
convertido es un factor elemental en las entidades que ofertan servicios y bienes,
ya que es fundamental para lograr la satisfaccion de los usuarios. Asimismo, en
la medicion y analisis se debe tener en cuenta las diversas dimensiones que se
centran en el consumidor y sus diversas, percepciones, expectativas y
necesidades. Asimismo, Fontalvo et. al (2020) sefalan que la revision de la
calidad del servicio realizado de manera frecuente es un mecanismo que ayuda
a la institucion a identificar las falencias del servicio, posteriormente realizar
acciones para eliminar o reducir obstaculos, lo cual esto no permite que los
recursos de la entidad tengan efectos positivos en la satisfaccion del usuario;
asi mismo es fundamental que dentro de la organizacion exista un buen
ambiente mejora continua en las diferentes actividades que se realizan dentro

de la institucion.

Toda municipalidad deberia realizar un analisis de sus resultados como minimo
de manera trimestral para poder evaluar y plantear mejoras en las areas que se
requiera; es decir, evaluar de forma progresiva si es que se esta cumpliendo con
las metas planteadas y se esta logrando el objetivo de brindar un servicio de
calidad. Lograr la satisfaccion del usuario no es una tarea sencilla, ya que
involucra muchos factores, pero se debe establecer medidas o estrategias que

permitan adecuar el servicio a las necesidades del usuario.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

El tipo de la presente investigacion es de tipo basica, asi mismo se busca probar
la hipétesis, ya que segun Hernandez et. al (2014) menciona que es producir

conocimientos y teorias.

Disefio de investigacion

Asimismo, el presente estudio es de disefio no experimental, ya que la
investigacion de dicho disefio se desarrolla sin manipular deliberadamente las
variables objeto de estudio, pues solo se limita a observar a los fenbmenos o
hechos en su contexto natural, para posteriormente analizarlos (Hernandez et
al.,2014).

Ademas, el presente estudio posee un enfoque cuantitativo, segin Babativa
(2017) sostiene que cuando la investigacion se lleva a cabo la medicién por
medio de la numeracion de los datos estadisticos; asimismo, la informacion fue

objetiva para el desarrollo de todo el proceso de estudio.

La presente investigacion es correlacional, debido a que se enfoca en la
evaluacion de las variables en estudio, con el propdsito demostrar la relacion

entre las variables en estudio (Arias, 2012).

El disefio se esquematiza de la siguiente manera:
V1
M / r
\ g

M = Muestra

Dénde:

V1 = Atencién al Adulto Mayor
V2 = calidad de servicios publicos
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r = Relacién

3.2. Variables y Operacionalizacion
Variable 1: Atencion al Adulto Mayor
Variable 2: Calidad de servicios publicos

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis.

Poblacién

Es el conjunto total de unidades de analisis al cual vamos a estudiar, lo cual
también es conocido como el universo (Perez et. al, 2020).

Para el presente estudio la poblacién estuvo conformada por los 60 adultos
mayores inscritos en la plataforma del CIAM en la Municipalidad Distrital de

Yuracyacu- 2022.

Criterios de seleccion

Inclusién:

Adultos mayores de 60 afios a mas
Exclusion:

Personal:

- Psicélogo del CIAM

- Personal administrativo del CIAM
Muestra

La muestra sera de tipo censal, en lo cual la poblacién de 60 adultos mayores
inscritos en la plataforma del CIAM, sera igual que la muestra. Asimismo, es una

cantidad que se puede manejar.

Muestreo

En la presente investigacion se utilizé el muestreo no probabilistico censal, lo
cual es una cantidad que se puede manejar. Segun Hernandez et al. (2014) en
las muestras no probabilisticas, es un tipo de técnica donde el investigador

selecciona la cantidad de la muestra para el desarrollo del estudio.
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Unidad de andlisis

Estuvo conformado por un adulto mayor del CIAM de la municipalidad.

3.4. Técnicaeinstrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica

En la presente investigacion se utilizé la técnica encuesta para la recoleccion de
la informacién a base de la muestra. Esto permitio identificar si existe relacién
entre las variables abordadas en estudio (Baena, 2017).

El instrumento para recoleccion de la informacion sobre la atencion al adulto
mayor fue el cuestionario, que constd de 17 preguntas, dividido en 4
dimensiones. La escala de medicion fue la ordinal con una valoracion de: 1=
Nunca, 2= Casi nunca, 3= Neutro, 4= Casi siempre, 5= Siempre. La variable fue
medida en tres niveles: Bajo (17 — 39), medio (40 — 62) y alto (63 — 85).

El instrumento para recopilar la informacion sobre la calidad de servicios publicos
fue el cuestionario, que const6 con 15 preguntas, dividido en 4 dimensiones. La
escala de medicion fue la ordinal con una valoracion de: 1= Nunca, 2= Casi
nunca, 3= Neutro, 4= Casi siempre, 5= Siempre. La variable fue medida en tres
niveles: Bajo (16 — 37), medio (38 — 59) y alto (60 — 80).

Confiabilidad

El resultado de confiabilidad para el cuestionario de atencion al adulto mayor,
fue de 0,959 el cual supera al valor minimo de 0,70. Por lo tanto, se determin6
que el instrumento de dicha variable permitio recopilar la informacion significativa

en todos los items consignados.

El resultado de confiabilidad para el cuestionario de calidad de servicio publicos,
fue de 0,951 el cual supera al calor minimo de 0,70 por lo tanto se determiné que
el instrumento de dicha variable permitié recopilar la informacion significativa en

todos los items consignados.

3.5. Procedimiento
Se empez0 el proceso de estudio, con el planteamiento del problema, el cual es
el pilar para la realizacion de la investigacion, después se procedié a construir el

marco tedrico considerando normativas vigentes, revistas cientificas, articulos;
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entre otros, lo cual permiti6 fundamentar las variables en estudio. Luego, se
realizé la aplicacion del instrumento por medio de la muestra. Este instrumento
permitid recoger la informacién para luego procesar a través del programa
estadistico SPSS version 25. Después de lo antes mencionado se procedio a la
elaboracion de discusiones a través de las bases tedricas obtenidas de los

trabajos previos relacionados a la investigacion.

3.6. Método de anélisis de datos

La ejecucién del cuestionario permitié realizar la recopilacion de la informacion
necesaria para luego procesarla mediante el SPSS V.25. Esto permitié la
elaboracion figuras y tablas estadisticas descriptivas. Asimismo, el célculo del
coeficiente de correlacién determinado en el desarrollo de la investigacion, se

utilizé para la comprobacion de las hipotesis.

3.7. Aspectos éticos

El proceso del presente estudio estuvo sujeto al cumplimiento de los aspectos
éticos, beneficencia, el presente estudio busca beneficiar a la entidad, por lo cual
se les proporcionard recomendaciones que contribuirdn a dar solucién al
problema identificado. No maleficencia, hace referencia a no causar dafo, si mas
bien buscar apoyar a dar soluciéon a un problema en especifico. Principio de
autonomia, hace referencia a que el investigador tiene la independencia el elegir
la técnica e instrumento para la recopilacion de la informacién necesaria, el
principio de justicia, hace referencia a que el investigador debe citar el autor de
los libros, normativas vigentes; entre otros, del cual hizo de la informacion para
el desarrollo de la investigacion, el principio de responsabilidad, es un valor que

se practico en desarrollo de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de atencion del centro integral al Adulto Mayor en la

Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja, — 2022.
Tabla 1.

Nivel de atencion del centro integral al Adulto Mayor en la Municipalidad Distrital

de Yuracyacu, Rioja, — 2022.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Bajo 17 -39 17 28.3%
Medio 40 — 62 42 70.0 %
Alto 63 - 85 1 1.7 %
Total 60 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los adultos mayor del CIAM en la Municipalidad

Distrital de Yuracyacu- 2022.

Interpretacion: En referencia a la tabla 01, en cuanto al nivel de atencion, es
medio en 70.0 %, bajo en 28,3 % y alto en 1,7 %, referente a los resultados se
deben a que el proceso de atencion al adulto mayor no es la adecuada, esto no
permite a que este conforme con la atencién que recibe dentro del CIAM.
Asimismo, el personal encargado de dicho centro no tiene la capacidad

especializada y la iniciativa de mejorar la atencién.

4.2. Nivel de calidad de servicios publicos del centro integral al adulto

mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja — 2022.
Tabla 2.

Nivel de calidad de servicios publicos del centro integral al adulto mayor en la
Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja — 2022.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Bajo 16 — 37 15 25.0 %
Medio 38 -59 45 75.0 %
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Total 60 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los adultos mayor del CIAM en la Municipalidad

Distrital de Yuracyacu- 2022.
Interpretacion:

En cuanto al nivel de calidad de servicios publicos, es bajo en 25.0 % y medio
en 75,0 % estos resultados obtenidos se deben a que no existe el compromiso
por parte de los servidores publicos en mejorar la calidad de servicios publicos.
Asimismo, no se enfocan en conocer las expectativas y necesidades de los

usuarios de los servicios publicos.

4.3. Relacién entre las dimensiones de la atencion y la calidad de servicios
publicos del centro integral al adulto mayor en la Municipalidad
Distrital de Yuracyacu, Rioja -2022

Tabla 03
Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Atencién al adulto mayor ,130 60 ,013
Calidad de servicios publicos ,107 60 ,087

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Debido a que se observé que la extensién de la muestra supera los 50, este
procedimiento se abordé mediante Kolmogorov - Smirnov, cuyo valor final fue

inferior a 0.05, se utiliz6 Rho de Spearman para el calculo respectivo de la

correlacion.
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Tabla 4.

Relacion entre las dimensiones de la atencion y la calidad de servicios publicos del centro integral al adulto mayor en la

Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja — 2022.

Desarrollo  Calidad de
de servicios
Intergeneracional Intercultural con ~ capacidades  publicos
Sujetos de de la familia y valoracion positiva del
derechos comunidad envejecimiento
Rho de Sujetos de Coeficiente de 1,000 ,037 ,894™ ,008 ,404™
Spearman derechos correlacion

Sig. (bilateral) . ,780 ,000 ,951 ,001

N 60 60 60 60 60
Intergeneracional de Coeficiente de ,037 1,000 ,047 ,158 ,338™
la familia y correlacién
comunidad

Sig. (bilateral) ,780 . 724 227 ,008

N 60 60 60 60 60
Intercultural con Coeficiente de ,894" ,047 1,000 ,017 378"
valoracion positiva  correlacion
del envejecimiento

Sig. (bilateral) ,000 124 . ,898 ,003

N 60 60 60 60 60
Desarrollo de Coeficiente de ,008 ,158 ,017 1,000 ,375™
capacidades correlacién

Sig. (bilateral) ,951 227 898 . ,003

N 60 60 60 60 60
Calidad de Coeficiente de ,404™ ,338" ,378" ,375™ 1,000
servicios publicos  correlacion

Sig. (bilateral) ,001 ,008 ,003 ,003

N 60 60 60 60

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Interpretacion:

En esta tabla se contempla la relacion entre las dimensiones de la atencion y la
calidad de servicios publicos del centro integral al adulto mayor en la
Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja — 2022. Mediante el analisis
estadistico de Rho de Spearman se alcanzo un coeficiente de 0,404 (correlacion
positiva moderada); 0,338, 0,378 0,375, (correlacion positiva baja) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.01); en todas las correlaciones. Este resultado indica
que a medida que el centro de atencion al adulto mayor en la municipalidad
distrital de yuracyacu mejore cada una de las dimensiones de la atencion al
adulto mayor, alcanzara mejorar también las dimensiones relacionados con la
calidad de servicios publicos debido a que la relacion es positiva moderada y

baja.

4.4. Relacién entre la atencion y calidad de servicios publicos del centro
integral al adulto mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu,
Rioja — 2022.

Tabla 5

Relacion entre la atencién y calidad de servicios publicos del centro integral al
adulto mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja — 2022.

Atencion al Desatrrollo
adulto Mayor territorial
Rho de Atencién al Coeficiente de 1,000 533"
Spearman adulto Mayor correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Calidad de Coeficiente de 533" 1,000
servicios correlacion
publicos Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Interpretacion:

Se contempla la relacidon entre la atencion y calidad de servicios publicos del
centro integral al adulto mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja
— 2022. Mediante el andlisis estadistico de Rho Spearman se alcanz6 un
coeficiente de 0.553 (correlacion positiva moderada) y un p valor igual a 0,000
(p-valor < 0.01). Este resultado indica que a medida que el centro de atencion al
adulto mayor en la municipalidad distrital de Yuracyacu mejore la atencion al
adulto mayor, lograra mejorar también la calidad de servicios publicos, debido a

que la relacion moderada.
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V. DISCUSION

En este capitulo se desarrolla la discusion de los resultados propios de la
investigacion con aquellos consignados en los antecedentes. En cuanto al nivel
de atencion es medio en 70.0 %, bajo en 28,3 % y alto en 1,7 %. Referente a los
resultados, se deben a que el proceso de atencion al adulto mayor no es la
adecuada, esto no permite a que este conforme con la atencién que recibe dentro
del CIAM. Asimismo, el personal encargado de dicho centro no tiene la
capacidad especializada y la iniciativa de mejorar la atencion. Este resultado
coincide con Bueno (2017) quien concluyd que, a mas participacion, los adultos
mayores alcanzan acrecentar su condicién de vida, tanto en psicolégico, fisico y
emocional a nivel personal y familiar. Respecto a lo emocional, el CIAM brinda
charlas sobre cdmo superar la pérdida de su pareja, salida de los hijos del hogar
y a tener una buena autoestima. En lo fisico realizan caminatas y gimnasio.
Respecto a lo psicoldgico el CIAM proporciona charlas sobre cédmo superar la
marcha de los hijos de la casa y pérdida de su cényuge. Por lo tanto, todo esto
contribuye a que el adulto mayor obtenga una mejor condicién de vida en los
diferentes aspectos de vida personal y familiar. Ademas, coincide con Arias
(2019) quien Concluy6 que en el GADM-S, el personal encargado de atender a
los usuarios no posee las habilidades necesarias para hacerlo. Por otra parte,
personal responsable de atender a los usuarios no posee la empatia, lo cual esto
genera una incomodidad en el usuario; ademas, dicho personal no posee el
conocimiento necesario sobre los servicios que se ofrecen en la entidad. Por lo
tanto, la atencidén no sera de manera eficiente y eficaz. Asimismo, las personas
responsables a atender al usuario no proporcionan confianza y seguridad al
usuario durante el proceso de atencion de sus requerimientos. Barbosa et. al
(2018) sostienen, que los servicios de salud, esta teniendo ciertos ajustes, de tal
manera se mejore el nivel de atencion al adulto mayor, debido a que padecen de
enfermedades tales como la diabetes mellitus y/o hipertension arterial, asi mismo
los servicio se ajusten a la perspectiva y necesidad del usuario. El sistema de
salud debe ser mejorado de manera periddica para que los adultos mayores
tengan acceso a servicios de salud de calidad. Asimismo, requieren de una
atencion integral, debido a que pueden padecer diversas enfermedades a la vez.

Los hospitales deben contar con personal idoneo para la atencion al adulto
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mayor, porgue esta parte de la poblacién tiene limitaciones para escuchar, para
caminar; entre otras limitaciones. Por ello, los centros de salud deben promover
ejercicios fisicos, alimentacion saludable y proveerlos de medicamentos de
calidad, para que tengan una vida feliz. Alvarez et. al (2018) sostienen aluden
que un alto nivel de atencion al adulto mayor en los centros de salud es algo que
repercute positivamente en la vida de los mismos, por lo cual es fundamental
que la calidad de atencién sea evaluada de manera periddica con el propdésito
de asegurar un mejor servicio de salud. Los centros hospitalarios deben contar
con personal especializado para la atencion en salud a las personas adultas
mayores, ya que ellos requieren de una atencion especial y pueden padecer
diversas enfermedades a la vez, lo cual para un buen diagndstico de la situacién
del paciente se requiere de personal especializado, no solo basta eso, también
debe poseer la experiencia en el trato de enfermedades en las personas adultas
mayores. Se puede decir que el nivel de atencion a los usuarios tiene efecto en
la satisfaccion del mismo; por lo tanto, es fundamental que se mejore de manera

continua el nivel de atencion.

Asimismo, en cuanto al nivel de calidad de servicios publicos, es bajo en 25.0 %
y medio en 75,0 % estos resultados obtenidos se deben a que no existe el
compromiso por parte de los servidores publicos en mejorar la calidad de
servicios publicos. Asimismo, no se enfocan en conocer las expectativas y
necesidades de los usuarios de los servicios publicos. Este resultado coincide
con Pavia y Meca (2018) quienes concluyeron que el 40.5% de los encuestados
sefialan que en el municipio de Piura, la administracion de la calidad del servicio
se realiza de manera muy deficiente. Por otro lado, referente a la satisfaccion del
usuario, el 32.8% sefialan que es regular. Estos resultados se deben a que los
encargados de la gestion de la calidad del servicio, no estan desarrollando sus
funciones de acuerdo a lo previsto; es decir, que no se ha implementado de
manera correcta. Esta situacion afecta de manera negativa a los usuarios. Por lo
tanto, es fundamental capacitar al personal de manera permanente y optimizar
la gestion de la calidad; asimismo, se debe mejorar los equipos y las condiciones
fisicas de la entidad. Bajo este contexto la gestién de la calidad de la estrategia
influye de manera significativa en el nivel de satisfaccion del usuario. Ademas,

coincide con Charry Y Flores (2021) quienes concluyeron que las personas que
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efectuan tramites ante el RENIEC, consideran como mediana la calidad del
servicio que proporciona dicha entidad. Asimismo, la poblacién tiene poca
confianza, respecto a que la atencion mejore en el corto plazo. A esto se suma
a que las condiciones fisicas de dicha entidad no son adecuadas para la
prestacion del servicio; es decir, las instalaciones o ambientes de la institucion
no reunen las condiciones para que el usuario reciba una buena atencion.
Ademas, coincide con Kabanova et. al (2018) expresan que, expresan que, uno
de los problemas que enfrentan los entes municipales y estatales, es el bajo nivel
de calidad de la provision de servicios. Por otro lado, en el limite de la éptima
gestion municipal y estatal, una de tareas importantes es acredentar el nivel de
calidad de vida de todas las personas, asi como simplificar las barreras
administrativas, lo cual este ultimo, si no realiza, afecta la credibilidad de los
entes municipales y estatales en la prestacion de los servicios a los usuarios. Por
lo tanto, el nivel de calidad de los servicios publicos es bajo, repercute en el nivel
de vida de las personas, asi mismo es trascendental que los encargados de la
organizacion se comprometan en mejorar la calidad de los servicios publicos
para que la entidad estatal satisfaga las expectativas y necesidades publicas.
Asimismo, coincide con Morocho & Santos (2018) sostienen que la calidad de
los servicios son aquellos aspectos que la institucién busca integrar en todo
momento en sus servicios o productos, con el objetivo de satisfacer el usuario
para es importante que las organizaciones se enfoquen en entender y
comprender las expectativas de los usuarios. Las organizaciones siempre se
enfrentan a retos. Uno de ellos es acrecentar el nivel de calidad de los servicios
con la finalidad de brindar servicios o productos de acorde a lo que requiere el
usuario, asi mismo, buscan reducir sus errores, todo esto lo realizan con la idea
de influir de manera positiva en el usuario. Para que la organizacion brinde
servicios de calidad debe mejorar en los aspectos de infraestructura, procesos
internos, capacidad de respuesta; ademas, debe fortalecer las habilidades y
conocimientos del personal, y promover una cultura de la calidad en todas las
areas de la organizacion. También, coincide con la Secretaria Central de 1ISO
(2015) para incrementar el nivel de la calidad de los servicios es trascendental
implementar un SGD, por parte de la organizacion es una decision estratégica,
ya esta contribuye a la mejora de su desempeiio global; asimismo, uno de los

beneficios es la capacidad para proporcionar de manera permanente bienes o
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servicios de acuerdo a como lo establecen las normas legales y de acuerdo a
como requiere los consumidores. Bajo lo mencionado por dichos autores se
puede decir que el nivel de calidad de servicios publicos es un problema que
afrontan la mayoria de las entidades e instituciones del estado, pero hay algunas

entidades que se esfuerzan por lograr brindar un servicio eficiente y oportuno.

Ademas, existe relacion significativa entre las dimensiones de la atencién y la
calidad de servicios publicos del centro integral al adulto mayor en la
Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja — 2022. Este resultado indica que a
medida que el centro de atencion al adulto mayor en la municipalidad distrital de
Yuracyacu mejore cada una de las dimensiones de la atencién al adulto mayor,
alcanzara mejorar también las dimensiones relacionados con la calidad de
servicios publicos, debido a que la relacion es positiva moderada y baja. Este
resultado coincide con Macedo y Beraun (2021) quienes concluyeron que el
CIAM brinda servicios los cuales estan relacionados con la calidad de vida de los
usuarios de dicho centro. Por otro lado, El 84,2% de los 95 adultos mayores
sostienen que la asesoria brindada por dicho centro referente al cobro de su
pension no es adecuada. Ademas, el 81,1% de los 95 adultos mayores sostienen
que, el CIAM del Municipio de San isidro dicta charlas informativas, las cuales
estas no son realizadas de manera apropiada. Por ultimo el 69, 5% de los 95
adultos, sostienen que no se realiza de manera adecuada la organizacion de las
diferentes actividades culturales. Bajo lo dicho por el autor, se puede decir que
la adecuada asesoria juridica social, desarrollo de capacidades, etc, conlleva a

gue el usuario del CIAM reciba un servicio de calidad.

Asimismo, existe relacion significativa entre la atencion y la calidad de servicios
publicos del centro integral al adulto mayor en la Municipalidad Distrital de
Yuracyacu, Rioja — 2022. Este resultado indica que a medida que el centro de
atencion al adulto mayor en la municipalidad distrital de Yuracyacu mejore la
atencion al adulto mayor, lograra mejorar también la calidad de servicios
publicos, debido a que la relacion es moderada. Este resultado coincide con
Villacorta (2018) quien concluyo que la calidad de atencion es alta y existe una
relacion significativa con la satisfaccion del apoderado o padre del paciente
atendido en el Servicio desarrollo y crecimiento, Centro de Salud Palmira,

Huaraz, 2016. De acuerdo con el autor se dice que cuando se mejora la calidad
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de atencion a los usuarios, por consiguiente, se aumenta el nivel de satisfaccion
del usuario, bajo este sentido es importante que la entidad sume mucho mas
esfuerzo en la mejora de calidad de atencion, lo cual esto ayuda a que los
usuarios se lleven buena imagen del centro de salud. Ademas, coincide
Tarazona (2019) quien concluyd que en base a los resultados se observé que
antes de la intervencion respecto al fortalecimiento de competencias laborales
de los trabajadores del gobierno regional y municipal, 42.7%(152) de usuarios
sefalaron estar muy insatisfechos y 4.5%(16) satisfechos en cuanto a los
servicios publicos municipales y regionales. Después de dicho fortalecimiento se
identificd una diferencia significativa, debido a que se aumenté a 40,4% lo cual
este dato representa 144 personas, ademas sefialaron estar satisfecho, respecto
a lainsatisfaccion, se evidencia que disminuy6 a 1,1% lo cual representa a cuatro
personas. Por lo tanto, el fortalecimiento de competencias laborales, influye en
la administracion de calidad de los servicios publicos del Gobierno Municipal y
Regional de Huanuco (Z=-16.363 con un p < 0.05). Salazar (2021) concluy6 que
existe relacion entre la gestién por competencias y la calidad del servicio, ya que
el valor “p” es 0.00, lo cual es menor a 0.05; el valor “r’ es de 0,845, indica una
correlacion significativa. Por lo tanto, la mejora de las habilidades y conocimiento
de los trabajadores contribuye a que la calidad de servicio mejore, lo cual esto
tiene efecto positivo en el nivel de satisfaccion de los usuarios. bajo lo precisado
por los autores, Se puede decir que el fortalecimiento de las capacidades de las
personas que tienen como funcion atender a los usuarios de los servicios
publicos tiene efecto positivo en la atencion que brinda al usuario, por lo tanto,
se puede precisar que la atencion incide en la calidad de servicios estatales.
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VI.

6.1.

CONCLUSIONES

Existe relacion significativa entre la atencion y la calidad de servicios
publicos del centro integral al adulto mayor en la Municipalidad Distrital de
Yuracyacu, Rioja — 2022, ya que el analisis estadistico de Rho de
Spearman fue de 0, 553 (correlacion positiva moderada) y un p valor igual
a 0,000 (p-valor = 0.01).

6.2. El nivel de atencion es medio en 70.0 %, bajo en 28,3 % y alto en 1,7 %.

Estos resultados se deben a que el proceso de atencion al adulto mayor no
es la adecuada. Esto no permite a que este conforme con la atencion que
recibe dentro del centro integral de atencion al adulto mayor. Asimismo, el
personal encargado de dicho centro no tiene la capacidad especializada y

la iniciativa de mejorar la atencion.

6.3. El nivel de calidad de servicios publicos, es bajo en 25.0 % y medio en 75,0

6.4.

%. Estos resultados obtenidos se deben a que no existe el compromiso por
parte de los servidores publicos en mejorar la calidad de servicios publicos.
Asimismo, no se enfocan en conocer las expectativas y necesidades de los

usuarios de los servicios publicos.

Existe relacion significativa entre las dimensiones de la atencion y la
calidad de servicios publicos del centro integral al adulto mayor en la
Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja — 2022, ya que el analisis
estadistico de Rho de Spearman fue de 0,404 (correlacién positiva
moderada); 0,338, 0,378 0,375, (correlacion positiva baja) y un p valor igual

a 0,000 (p-valor < 0.01); en todas las correlaciones.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1. Al alcalde, gestionar el incremento de certificaciones presupuestales,
especificar los gastos para la compra de materiales, equipos y/o enseres
gue se deben utilizar el area del topico del CIAM, previo a ello se debe
coordinar con el gerente de desarrollo social y demas actores (psicélogos
y enfermeros) del CIAM. También, estos presupuestos deben estar
destinados a la adquisicion de medicamentos y utiles de salud. Después de
ello se debe actualizar en el menor tiempo posible el POI de la
Municipalidad Distrital de Yuracyacu verificando recursos financieros, luego
debe ser aprobado por el consejo municipal; Asimismo, para mantener un
buen desarrollo de sus habilidades cognitivas, sociales y personales del
adulto mayor, también este debe ser planificado en materia presupuestal.
De tal manera la atencién tendra como resultado un mejor cuidado de sus
capacidades fisicas, mentales u emocionales. En este sentido, la salud de
los asociados sera garantizada, todo esto servirh como estrategia que
contribuira a brindar un servicio de calidad, propiciando un envejecimiento

activo y saludable.

7.2. Al gerente, actualizar el plan de trabajo y capacitar a los actores del CIAM;
referente a la reformulacion del plan se debe coordinar con los actores del
CIAM para la modificacién de los objetivos respecto a lo psicoldgico, fisico,
emocional y social; asimismo, las charlas psicoldgicas, actividades
deportivas y actividades de inclusion se deben desarrollar minimamente 6
veces al afio, después de terminar de elaborar el plan, se debe aprobar de
manera rapida mediante resolucién de alcaldia para su pronta ejecucion.
Referente a la capacitacion, se debe promover y/o elaborar la programacion
y hacer invitaciones a todo personal del CIAM, con el fin de que actividades
de dicho centro se alienen a las politicas sociales de atencion al adulto
mayor, todo esto servira como estratega para que la municipalidad brinde
una atencion integral especializada en cada uno de los responsables de

brindar el servicio y por ende se satisfaga las necesidades del adulto mayor.

7.3. Al gerente, fortalecer la calidad de los servicios publicos que brindar la
municipalidad distrital de Yuracyacu, Rioja, a los adultos mayores, para ello

debe implementar lo mas pronto posible un sistema de gestion de calidad
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basada en la norma ISO, previo a ello se debe conocer a detalle las
actividades que se desarrollan, qué servicios publicos brinda a las
personas, normativa legal vigente aplicable a la entidad e identificar las
debilidades y fortalezas del ente municipal. Es decir, un andlisis integral de
la municipalidad, lo cual permitira elaborar un eficiente plan del sistema de
gestion de la calidad. Esta estrategia permitira tener un mejor control de las
actividades que desarrolla el personal, fortalecer las habilidades y
competencias de los servidores publicos, simplificar los procesos
administrativos e identificar el valor del servicio. Toda esta estrategia
contribuird a promover una cultura de calidad y a fortalecer o incrementar
la calidad de los servicios publicos; asimismo, aumentar la credibilidad de
la municipalidad ante la ciudadania.

7.4. Al gerente, repotenciar lo educado (comunicacién y matemética) y promover
la participacion del adulto mayor en las actividades artisticas (canto, teatro,
pintura y danza). Referente a lo repotenciar lo educado propiamente dicho,
en primer lugar, se debe conocer el grado de estudios de cada uno de ellos;
luego, coordinar con el ministerio de educacion para la determinacion de
los temas y materiales de estudio propicios para la educacién en personas
adultas mayores. Referente a las actividades artisticas se debe dar premios
a las personas que acuden a dichas actividades; asimismo, para las
personas que logren los primeros puestos reciban un mejor regalo y
reconocimiento por parte del CIAM. Bajo este sentido, estos mecanismos
contribuiran a que el adulto tenga una educacién adecuada, se socialice
con los demés, y mantenga y desarrolle sus habilidades, de tal manera la

atencion integral a las personas mayores esté garantizada.
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ANEXOS

Matriz de operacionalizacion de variables

Variabl Definicion conceptual E))pe)grnallg;gg Dimensiones Indicadores tems Escalade
e medicion
al
Sujetos de -Servicios socio legales 1,2
Segun el ministerio de derechos
la mujer y desarrollo Para la - Decisiones familiares 3
social (2009) lo define medicion : -Alfabetizacién 4
como aquellos servicios | de esta Intergeneracion -Cursos de computacion 5 Ordinal
dirigidos al desarrollo variable se | al dela fa_m|I|a Y| - uso de internet 6
cognitivo, fisico, hara uso comunidad -Transmision de 7
emocional y social, asi | de un experiencias
como a la asesoria cuestionari | |ntercultural con 8,9,10,11,12
Atencio | juridico social, o de valoracién . _
n al prevencion del maltrato | escala positiva del -Actividades artisticas
adulto |y ala promocion de la ordinal que | envejecimiento
mayor | salud. Estos servicios se aplicara 13
deben enfocarse segun | ala 14
la diversidad cultural y muestra, el 15,16,
de género, atendiendo a | cual -Microemprendimientos, 17
las necesidades y contiene Desarrollo de | -Artesania,
caracteristicas de las cuatro capacidades | - Cuidado de la salud
personas adultas dimension -satisfaccion
mayores, involucrando a | es.

la familia en un rol
activo.
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calidad
de
servicio
S
publico
S

Secretaria de gestion
publica (2021) Conjunto
de acciones destinados
a prestar servicios que
respondan a las
necesidades y
expectativas de las
personas. Esta
vinculada con el grado
de adecuacion de los
servicios a las
condiciones y los
resultados que las
personas necesitan
recibir, para lo cual las
entidades publicas se
organizan de manera
efectiva.

Para la
medicion
de esta
variable se
hara uso
de un
cuestionari
o de escala
ordinal que
se aplicara
ala
muestra, el
cual
contiene
cuatro
dimensione
S.

-Identificacion de 18,19
Necesidades y | Necesidades y Expectativas | 20,21
expectativas de | -Medicion de Necesidadesy | 22
las personas | Expectativas
-segmentar los resultados
Identificar el - proceso de provision 23
valor del -atributos 24
servicio -brechas 25
-beneficio 26
Fortalecer el | “PErsona 21
servicio "procesos °8
-infraestructura 29,30
Medir y analizar _Conformidad 31
la calld_a(_j del _satisfaccion 32.33
servicio

Ordinal

Fuente: Elaboracién propia




Matriz de consistencia
Atencion y calidad de servicios publicos del centro integral al Adulto Mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja - 2022

Técnic
ae
Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Instru
mento
S
Problema general: ¢Cual es la Objetivo general: Determinar la Hipdtesis general: Ho: Existe
relacion entre la atencidn y la calidad | relacidn entre la atencion y la calidad de | relacién significativa entre la atencién
de servicios publicos del centro servicios publicos del centro integral al | y la calidad de servicios publicos del
integral al adulto mayor en la adulto mayor en la Municipalidad centro integral al adulto mayor en la
Municipalidad Distrital de Yuracyacu, | Distrital de Yuracyacu, Rioja, 2022. Municipalidad Distrital de Yuracyacu,
Rioja, 20227. Objetivos especificos: Rioja, 2022.
Problemas especificos: Identificar el nivel de atencion del centro | Hipotesis especificas:
¢, Cual es el nivel de atencion del integral al Adulto Mayor en la H1: El nivel de atencion del centro
centro integral al Adulto Mayor en la | Municipalidad Distrital de Yuracyacu, integral al Adulto Mayor en la Técnic
Municipalidad Distrital de Yuracyacu, | Rioja, 2022. Municipalidad Distrital de Yuracyacu, a
Rioja, 20227 Rioja, 2022, es alto. Encue
Identificar el nivel de calidad de H2: El nivel de calidad de servicios sta
¢, Cual es el nivel de calidad de servicios publicos del centro integral al | publicos del centro integral al adulto
servicios publicos del centro integral | adulto mayor en la Municipalidad mayor en la Municipalidad Distrital de | Instru
al adulto mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja, 2022. Yuracyacu, Rioja, 2022, es alto. mento
Distrital de Yuracyacu, Rioja, 2022? H3: Existe relacion significativa entre S
Determinar la relacion entre las las dimensiones de la atencion y la Cuesti
¢, Cual es la relacion entre las dimensiones de la atencion y la calidad | calidad de servicios publicos del onario
dimensiones de la atencion y la de servicios publicos del centro integral | centro integral al adulto mayor en la
calidad de servicios publicos del al adulto mayor en la Municipalidad Municipalidad Distrital de Yuracyacu,
centro integral al adulto mayor en la | Distrital de Yuracyacu, Rioja, 2022. Rioja, 2022..




Rioja, 20227

Municipalidad Distrital de Yuracyacu,

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio: No experimental

__— V1

1
V2

Doénde:

M: Muestra

V1: Atencion al Adulto Mayor
V2: Calidad de servicios publicos
r: Relaciéon entre ambas variables

Poblacion: 60 adultos mayores inscritos
en plataforma del centro integral de
atencion al Adulto Mayor.

Muestra: 60 adultos mayores inscritos
en la plataforma de centro integral de
atencion al Adulto Mayor.

Vari
able

Dimensiones

Aten
cion
al
Adult

Mayo

Sujetos de derechos

Intergeneracional de la familia 'y
comunidad

Intercultural con valoracion
positiva del envejecimiento

Desarrollo de capacidades

Calid
ad

servi
cios

publi
cos

Conocer las necesidades y
expectativas de las personas

Identificar el valor del servicio

Fortalecer el servicio

Medir y analizar la calidad del
servicio

Fuente: Elaboracion propia




Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario: Atencién al adulto mayor

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... l...... [ooiiiiiil.

Introduccion:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas
que debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad describir el
nivel de atencién del centro integral al Adulto Mayor en la Municipalidad Distrital

de Yuracyacu, Rioja - 2022
Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Escala de medicion

Nunca

Casi nunca

Neutro

Casi siempre

g b W N

Siempre




VARIABLE 1:
ATENCION AL ADULTO
MAYOR

Escala de valoracion

DIMENSION 1: Sujetos
de derechos

El personal del centro
integral de atencion al
adulto mayor en la
municipalidad distrital de
yuracyacu le brinda
asesoria Jurica sobre el
maltrato fisico a las
personas

Nunca

Casi
siempre

Casi
nunca

Neutro

siempre

El personal del CIAM de
la municipalidad distrital
de yuracyacu le brinda
asesoria Jurica sobre el
maltrato psicologico a las
personas

Nunca

Casi
siempre

Casi
nunca

Neutro

siempre

DIMENSION 2:
Intergeneracional de la
familia y comunidad

EL CIAM de la
municipalidad distrital de
yuracyacu le orienta a
como patrticipar en las
decisiones familiares

Nunca

Casi
siempre

Casi
nunca

Neutro

siempre

EL CIAM de la
municipalidad distrital de
yuracyacu brinda cursos
de alfabetizacion

Nunca

Casi
siempre

Casi
nunca

Neutro

siempre

El CIAM de la
municipalidad distrital de
yuracyacu brinda cursos
de computacion.

Nunca

Casi
siempre

Casi
nunca

Neutro

siempre

El CIAM de la
municipalidad distrital de
yuracyacu le ensefia a
como utilizar el internet

Nunca

Casi
siempre

Casi
nunca

Neutro

siempre




El personal del CIAM de
la municipalidad distrital
de yuracyacu le
proporciona confianza
para contar sus
experiencias

Nunca

Casi
nunca

Neutro

Casi
siempre

siempre

DIMENSION 3:
Intercultural con
valoracion positiva del
envejecimiento

El CIAM de la
municipalidad distrital de
yuracyacu realiza talleres
de manualidades.

Nunca

Casi
nunca

Neutro

Casi
siempre

siempre

El CIAM de la
municipalidad distrital de
yuracyacu promueve la
musica y el teatro

Nunca

Casi
nunca

Neutro

Casi
siempre

siempre

10

El CIAM de la
municipalidad distrital de
yuracyacu realiza
actividades de pintura y
dibujo

Nunca

Casi
nunca

Neutro

Casi
siempre

siempre

11

El CIAM de la
municipalidad distrital de
yuracyacu promueve la
literatura

Nunca

Casi
nunca

Neutro

Casi
siempre

siempre

12

El CIAM de la
municipalidad distrital de
yuracyacu brinda cursos
de danza

Nunca

Casi
nunca

Neutro

Casi
siempre

siempre

DIMENSION 4:
Desarrollo de
capacidades

13

El CIAM de la
municipalidad distrital de
yuracyacu les capacita
para emprender algun
negocio

Nunca

Casi
nunca

Neutro

Casi
siempre

siempre




EL CIAM de la
municipalidad distrital de

14 | i Nunca Casi Neutro Casi siempre
yuracyacu les ensefia a nunca siempre p
crear algun producto de
manera artesanal
EL CIAM de la

" mun|C|paI|d|ad d_lstrltal de Nunca Casi Neutro Casi siemore
ytfracyacu e.orn.enta a nunca siempre P
como prevenir diversas
enfermedades
El CIAM de la

" mun|C|paI|d|ad d_lstrltal de Nunca Casi Neutro Casi Cemore
yuracyacu e orlenp? nunca siempre P
sobre la alimentacion
saludable.

Se siente satisfecho por
la atencién brindada por
' Casi Casi .

17 el cen{ro integral de Nunca Neutro | . siempre

atencion al adulto mayor nunca siempre

de la municipalidad
distrital de yuracyacu.

Fuente: Elaboracion propia




Instrumento de recoleccidon de datos
Cuestionario: Atencién al adulto mayor

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... l...... [ooiiiiiil.

Introduccion:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas
que debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad describir el
nivel de calidad de servicios publicos del centro integral al Adulto Mayor en la

Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja - 2022
Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Escala de medicion

Nunca

Casi nunca

Neutro

Casi siempre

g b W N

Siempre

VARIABLE 2: Calidad de .,
N° L Lo Escala de valoracion
los servicios publicos

DIMENSION 1:
Necesidades y
expectativas de las
personas




La municipalidad distrital

de yuracyacu le pregunta Casi Casi .

18 ,y y p g Nunca Neutro | . siempre
cuales son sus diversas nunca siempre
necesidades
La municipalidad distrital
de yuracyacu se

reocupa por conocer Casi Casi .

19 P . pap Nunca Neutro | . siempre
cuales son sus nunca siempre
expectativas sobre los
servicios publicos
Considera que la . .

L d , Casi Casi .
20 | municipalidad evaltua tus | Nunca Neutro | . siempre
. nunca siempre
necesidades
Considera que la . .
S d , Casi Casi .
21 | municipalidad evalta tus | Nunca Neutro | . siempre
) nunca siempre
expectativas
La municipalidad atiende
de manera Optima a los Casi Casi .

22 P Nunca Neutro | . siempre
adultos mayores del nunca siempre
distrito de yuracyacu.

DIMENSION 2:
Identificar el valor del 1 2 3 4 5
servicio
La municipalidad cuenta
con la cantidad adecuada . .
Casi Casi .
23 | de personal para la Nunca Neutro | . siempre
., . nunca siempre
prestacion del servicio
publico
La municipalidad . .
. P Casi Casi .
24 | garantiza el acceso a los | Nunca Neutro | . siempre
. . nunca siempre
servicios publicos.
Los servicios publicos
ue brinda la Casi Casi .

25 d o . Nunca Neutro | . siempre
municipalidad satisfacen nunca siempre
sus necesidades.

Los servicios publicos casi casi

26 ; Nunca Neutro | . siempre

que brinda la nunca siempre P

municipalidad le generan




beneficios en su vida
cotidiana.

DIMENSION 3:
- 1 2 3 4 5
Fortalecer el servicio
La municipalidad
comunica a la poblacion Casi Casi .

27 p . Nunca Neutro | . siempre
sobre la capacitacion a nunca siempre
su personal
La municipalidad mejora
Su proceso de atencion al Casi Casi .

28 P . . Nunca Neutro | . siempre
usuario de los servicios nunca siempre
publicos.

Las instalaciones de la
municipalidad son Casi Casi .

29 P Nunca Neutro | . siempre
adecuadas para el nunca siempre
servicio que brindan.

Considera que los
ambientes de la Casi Casi .

30 o Nunca Neutro | . siempre
municipalidad se nunca siempre
encuentran limpias.

DIMENSION 4: Medir y
analizar la calidad del 1 2 3 4 5
servicio
Usted esta conforme con . .
.. . Casi Casi .
31 | los servicios que brindad | Nunca Neutro | . siempre
L nunca siempre
la municipalidad
Usted se encuentra
satisfecho por los Casi Casi .

32 . P . Nunca Neutro | . siempre
servicios que brinda la nunca siempre
municipalidad
Se encuentra satisfecho
con la calidad de los . .

. o Casi Casi .

33 | servicios publicos de la Nunca Neutro | . siempre

nunca siempre

municipalidad distrital de
yuracyacu.

Fuente: Elaboracion propia




DATOS DE CONTROL
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Consentimiento y/o asentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD Ceésar VALLEJO

Consentimiento y/o asentimiento informado

Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacion: Atencion y calidad de servicios publicos del centro integral al
Aduito Mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja - 2022

Investigador (a): Luis Bacner Rimarachin Marin

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Atencion y calidad de servicios
publicos del centro integral al Adulto Mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu,
Rioja — 2022." Cuyo objetivo de la investigacion es determinar la relacion entre Atencion
y calidad de servicios publicos del centro integral al Adulto Mayor en la Municipalidad
Distrital de Yuracyacu, Rioja - 2022, Esta investigacion es desarrollada por estudiante de
Posgrado del Programa Académico de la Maestria en gestion publica de la Universidad
Cesar Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la

Universidad y con el permiso del Lic ludwin melendez vasquez gerente general de la
municipalidad Distnital de Yuracyacu.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Los resultados de la investigacion, se compartira con el gerente de desarrollo social y
gerente general de la municipalidad Distrital de Yuracyacu. La presente investigacion se
aplicaran instrumentos que pueda medir la relacion entre Atencion y calidad de servicios
publicos del centro integral al Adulto Mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu,
Rioja — 2022, con el fin que los instrumentos se puedan utilizar para futuras
investigaciones en la misma linea de investigacion.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion litulada: “Atencion y calidad de servicios publicos del
centro integral al Adulto Mayor en la Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja — 2022."
2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara
en el centro de atencion integral al adulto mayor. Las respuestas a la ficha de observacion

o0 guia de entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto,
seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decision sera



respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningun
problema,

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderias o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningun beneficio economico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totaimente
Confidencial y no sera usada para ningun ofro propoésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador(es)
Luis Bacner Rimarachin Marin, email: Luis.bacner@gmail.com y Docente Asesor Mtro.
Richard Foster Homa Rodriguez, email: rhornar@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Hipolito Tocto Cunaique
Fechay hora: 10/11/2022

DNI: 01125004



Validacion de los instrumentos de investigacién

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mtro, Guevara Delgado, Luis Alberto
Institucion donde labora Independiente
Especialidad . Maestro en Gestién Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Atencion al adulto mayor

Autor (s) del instrumento (s) : Luis Bacner Rimarachin Marin
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS ~__INDICADORES PP b2 3 (% 3 (F 3
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre

de ambigUedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las Instrucciones y los [tems del Instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacidn objetiva sobre la variable: Atencion

al adulto mayor en todas sus dimensiones en indicadores

conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Atencién al adulto mayor
Los items del Instrumento reflejan organicidad logica entre X
la definicion operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION | variable: Atencion al adulto mayor de manera que
permiten hacer Inferencias en funcidon a las hipotesis,
problema y objetivos de la investigacion.

4

B
fiaw A M "j

SUFICIENCIA Los ftems del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con |a variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio: Atencion al adulto mayor

La informacion que se recoja a través de los [tems del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de |a investigacién.

Los [tems del instrumento expresan relacién con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Atencion al
adulto mayor

La relacion entre |a técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacién, desarrolio
tecnolégico e innovacién,

La redaccion de los items concuerda con la escala X

PERTINENCIA

... PUNTAJETOTAL 48
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

Iil. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente y viable para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

4.8

Tarapoto 10 de noviembre del 2022




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto; Mg. Jarvis Dario Macahuachi Tananta

Institucion donde labora : MACAHUACHI & MEJIA - CONTADORES ASOCIADOS
Especialidad : Maestro en Gestion Publica

Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Atencién al adulto mayor

Autor (s) del instrumento (s)  : Luis Bacner Rimarachin Marin

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

“RIT 1'e
AR

CLARIDAD

.|. i IDICADC

de ambigUedades acorde con los sujetos muéstrales.

Los Items estan redactados con lenguaje apropiado y libre | |

BUENA (4) EXCELENTE (5)

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger |a informacién objetiva sobre la variabie: Atencion
al adulto mayor en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Atencion al adulto mayor

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre
la definicién operacional y conceptual respecto a la
variable: Atencion al adulto mayor de manera que
permiten hacer inferencias en funcién a las hipdtesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con |a variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los ltems del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio: Atencion al adulto mayor

CONSISTENCIA

La informacién que se recofa a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Atencion al
adulto mayor

METODOLOGIA

La relacién entre |a técnica y el instrumento propuestos

responden al propdsito de la investigacion, desarolio
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

otn -r e@n cuenta que ' - Iido nnd s@ tiena un puno mn de 41 °E
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

La redaccion de los items concuerda con la escala
vabnﬂa l lmcm.

Il. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente y viable para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

4.7

e

# Matncule 19404

47

xcelenta”; sin

Tarapoto 10 de noviembre del 2022



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: MBA. Valles Quispe Brannly Jarley
Institucién donde labora : Docente en el Instituto Buena Ventura Mestanza
Especialidad : Maestro en administracién de negocios

Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Atencion al adulto mayor
Autor (s) del instrumento (s)  : Luis Bacner Rimarachin Marin
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

Losltemsatﬁredachdosconlemweapropadoylm X
de ambigledades acorde con los sujetos muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger |a informacién objetiva sobre la variable: Atencion
al adulto mayor en todas sus dimensiones en indicadores

oonoepunles y operacionales.

instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD oonochienb cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Atencion al adulto mayor
Los items del instrumento refiejan organicidad |égica entre X
la definicion operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION | variable: Atencion al adulto mayor de manera que
permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion.

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

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio: Atencion al adulto mayor

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

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Atencion al
adulto mayor

La relacién entre |a técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacion, desarrolio
tecnologico e innovacion.
Laredacuawdebsfbmsconwerdaeonlaeswa X

PERTINENCIA

(Nola Tener en cuema que elins vil wando som un punhjo minlmo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1il. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente y viable para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION: 46 l

/A )_D(j, =

Tarapoto 10 de noviembre del 2022



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mtro. Guevara Delgado, Luis Alberto
Institucién donde labora . Independiente
Especialidad : Maestro en Gestion Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Calidad de servicios publicos
Autor (s) del instrumento (s) : Luis Bacner Rimarachin Marin
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

' : Los items estan rodoctadosoonlongulje apropiado y libre 1
de ambigUedades acorde con los sujetos muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
recoger la informacion objetiva sobre la variable: Calidad
de servicios publicos, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento clentifico, tecnolégico, Innovacion y legal
inherente a la varlable: Calidad de servicios publicos
Los items del instrumento reflejan organicidad |ogica entre X
la definicién operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION | variable: Calidad de servicios plblicos de manera que
permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis,
problema y objetivos de |a investigacién,

OBJETIVIDAD

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

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio: Calidad de servicios publicos

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

Los items del instumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
servicios publicos

La relacion entre |a técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacion, desamolio

tecnolégico e innovacion.

La md.cdén de los items concuerda con la escala X

PERTINENCIA

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

Il. OPINION DE APLICABILIDAD.
Instrumento coherente y viable para su aplicacién

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto 10 de noviembre del 2022




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mg. Jarvis Dario Macahuachi Tananta
Institucion donde labora : MACAHUACHI & MEJIA - CONTADORES ASOCIADOS
Especialidad : Maestro en Gestion Publica

Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Calidad de servicios publicos
Autor (s) del instrumento (s) : Luis Bacner Rimarachin Marin
IIl. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

_CRITERIOS Losl‘bms . — R

de ambigUedades acorde con los sujetos muéstrales
Lutmtucdunsyloﬂmddimm X

OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable: Calidad

ACTUALIDAD conocimiento clentifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad de servicios publicos
Los items del instrumento refiejan organicidad logica entre X
la definicion operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION | variable: Calidad de servicios pablicos de manera que
pemmiten hacer inferencias en funcidn a las hipdtesis,
problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudic: Calidad de servicios publicos
La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analzar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
servicios publicos
La relacidn entre |a técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacién, desamolio

PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con la escala X

SUFICIENCIA

. . e ] 4 ,’.‘.:w'_"‘, : . - : ‘7
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente’; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

1l. OPINION DE APLICABILIDAD.

Instrumento coherente y viable para su aplicacion
PROMEDIO DE VALORACION: :‘71

Tarapoto 10 de noviembre del 2022
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: MBA, Valles Quispe Brannly Jarley
Institucién donde labora : Docente en el Instituto Buena Ventura Mestanza
Especialidad . Maestro en administracién de negocios

Instrumento de evaluacion . Cuestionario sobre Calidad de servicios publicos
Autor (s) del instrumento (s) : Luis Bacner Rimarachin Marin
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CLARIDAD | LOS items estan redactados con lenguaje apropiado y lbore | | | |

de ambigledades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X

OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable: Calidad
de servicios publicos, en todas sus dimensiones en
Indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Calidad de servicios publicos
Los items del instrumento refiejan organicidad légica entre X
la definicion operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION | variable: Calidad de servicios publicos de manera que
permiten hacer inferencias en funcidn a las hipdtesis,
problema y objetivos de la investigacién.

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

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
varable de estudio: Calidad de servicios publicos
La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de fa investigacién.
Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA Indicadores de cada dimension de la vanable: Calidad de
servicios publicos
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacién, desarolio
tecnoldgico e innovacion.

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

45

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

Iil. OPINION DE APLICABILIDAD.
Instrumento coherente y viable para su aplicacién

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto 10 de noviembre del 2022
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Promedio de

. o . -
Variable N° | Especialidad validez Opinién del expertd
1 | Metodologo 4.8 Coherente y
aplicable
Atencioén al 2 | Especialista 4.7 Coherente y
adulto mayor aplicable
3 | Especialista 4.6 Coherente y
aplicable
1 | Metododlogo 4.7 Coherente y
aplicable
Cahd?q de 2 | Especialista 4.7 Coherente y
servicios :
. aplicable
publicos
3 | Especialista 4.6 Coherente y

aplicable




Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Andlisis de confiabilidad de Atencidn al Adulto Mayor

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 60 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 60 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,959 17

Andlisis de confiabilidad de calidad de servicios publicos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 60 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 60 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
951 16




Constancia de autorizacion donde se ejecut6 la investigacion

WO Dy

ﬁWUNIGIPALIDAD DISTRITAL
oy DE YURACYACU

“Afio del Fortalecomiento de la Soberania Nacional™

Yumcyacu, 28 de setiembre de 2022

CARTA N 0269-2022-GM/MDY

SENOR:

LUIS BACNER RIMARACHIN MARIN
Tarapoto.-

ASUNTO AUTORIZA APLICACION DE ENCUESTA

REF. : C N*001-2022- )

Por itermedio de la presente me dirgo a usted, para saludarle
cordialmente en representacion de la Mumcipalidad Distntal de Yuracyacu; y en atencion
al documento de la referencia, AUTORIZA APLICACION DE ENCUESTA en el Centro
Integral de Atencion al Adulto Mayor de Ia Municipalidad Distrital de Yuracyacu, a fin
de desarrollar la etapa de mvestigacion par tesis “Gestion de la Calidad de los Servicios
Pablicos ¥ Atencién en el Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor en la
Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja, 20227

Sin otro particular, me suscribo de usted no sin antes reterar mi
agradecimiento y desearle éxitos en su formacion profesional

Alentamente;

PHCPR LK) QSTRIAL O YLRAEYAGU )

’ — R
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\:x;.wf?"n l'hfklh-*t
sy /‘c.:‘.b |-u-- - \
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Jr. San Francisco N* 308 - Frente a la Plaza de Armas - Yuracyacu
Provincia de Rioja, Region San Martin,



Base de datos estadistica

V1: Atencion al Adulto Mayor
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V2: Calidad de servicios publicos
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Autorizacion de la organizaciéon para publicar la identidad en los
resultados de las investigaciones

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la organizacion: Municipalidad | RUC: 20156476804

Distrital de Yuracyacu.

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: Daicy Hidalgo Villacis DNI: 01039995

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal " del Cddigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo 1, autorizo [ Sl ], no autorizo [ ] publicar

LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

“Atencion y calidad de servicios publicos del centro integral al Adulto Mayor en la
Municipalidad Distrital de Yuracyacu, Rioja - 2022

Nombre del Programa Académico: Maestria en gestion publica

Autor; Nombres y Apellidos: Luis Bacner Rimarachin Marin | DNI: 74306096

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: 18/10/2022

Firma: A :
(Titular o Representante legal de la Institucion)

(#) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal f“ Para difundir o publicar los resultados de un
trahajo de investigacién es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el
caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la izad se difunda la identidad de la institucion.
Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se deberd induir la denominacion de la organizacion,

pero si serd necesario describir sus caracteristicas.




Palabras Abreviada
SGC: Sistema de Gestion de Calidad
CIAM: Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor
GRH: Gerencia de Recursos Humanos
UNSM-T: Universidad Nacional de San Martin- Tarapoto
MIDIS: Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social
INMUJERES: Instituto Nacional de las Mujeres
INAPAM: Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores

SGP: Secretaria de Gestion Publica



