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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general “Determinar la influencia de
la gestion administrativa en la calidad de servicio de la Asociacién Civil Hermana Tierra
O.N.G. Callao, 2019”. El método utilizado fue descriptiva correlacional, de tipo aplicada, con
el disefio metodologico no experimental de corte transversal. La poblacion de estudio estuvo
constituida por 51 voluntarios entre hombre y mujeres relacionados al area de voluntariado de
la asociacion civil Hermana Tierra ONG. Como instrumento de medicion se realiz6 un
cuestionario, el cual fue elaborado por 21 preguntas en escala de Likert, posteriormente, se
procedio6 a analizarlo mediante el software estadistico SPSS 24, logrando medir el nivel de
confiabilidad de las preguntas a través del Alfa de Cron Bach. Asimismo, la prueba de
correlacion de hipotesis de Rho Spearman. Finalmente, se concluyd la investigacion
obteniendo resultados significativos que demostraron que la gestion administrativa tiene

relacién con la calidad de servicio.

Palabras claves: Gestion, Calidad, Servicio.
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Abstract

This research work has as a general objective “To determine the influence of administrative
management on the quality of service of the Civil Association Sister Earth O.N.G. Callao,
2019”. The method used was descriptive correlational, of applied type, with the non-
experimental methodological design of cross-section. The study population consisted of 51
volunteers between men and women related to the volunteer area of the civil association Sister
Earth NGO. As a measuring instrument, a questionnaire was made, which was prepared by 21
questions on the Likert scale, subsequently, it was analyzed using the SPSS 24 statistical
software, managing to measure the level of reliability of the questions through the Cronbach's
Alpha. Also, the Rho Spearman hypothesis correlation test. Finally, the investigation was
concluded obtaining significant results that showed that administrative management is related

to the quality of service.

Keywords: Management, Quality, Service.



l. Introduccion

Hoy en dia dentro de la realidad la gestion administrativa toma mayor importancia por los
problemas latentes que se esta desarrollando en las entidades publicas y privadas que es la
baja productividad y competitividad de paises desarrollados, el enfoque es altamente
competitivo las cuales cuenta con una administracion de futuro estructurado que asegura el
logro de sus objetivos dentro de la competencia. La administracién es muy importante en
las empresas publicas o privadas que ayuda a los directivos cumplir sus objetivos y metas
a través de los procesos de planificacion de la organizacion, orientado a la ayuda social, en
la poblacioén lleno de necesidades por la pobreza y crisis que azota a los paises del tercer
mundo, orientando en la satisfaccion de ellos ofreciéndolos la mejor calidad de servicio
posible, esto se logra a través de procesos ordenados y definidos como es la planeacion,
organizacion, direccion y control que son principios basicos de la administracion; con
apoyo de algunas estrategias y procesos que hace que las ONGs sea posible a tener mas
entidades que donen.

A nivel nacional en estos tiempos como podemos ver la gestion administrativa en los
ONGs regionales se considera muy débil en el tema, para solicitar donaciones las entidades
son mas exigentes en la documentacion y procesos que siempre esperan a que estos
organismos respondan con mas éxito en las gestiones de hacer llegar la ayuda; es por ello
las organizaciones sin fines de lucro como son en este caso las ONGs, estan centradas a
brindar un servicio de calidad total a los buscan ayuda, implementando nuevas
herramientas y estrategias en el manejo de la logistica y sobre todo en el talento de los
jévenes voluntarios que es un factor principal de la estructura organizacional como es de
una ONG o alguna entidad que contribuye con la sociedad.

A nivel local del Callao la gestién administrativa en las organizaciones de sin fines de
lucro, en este caso de la ONG Asociacion Civil Hermana Tierra; la funcién de la gestion
administrativa se ha visto muy débil, ya que carece de estrategias y planificacion, sin tener
objetivos claros y una vision que permita asegurar un buen resultado que refleja en el
cumplimiento de cada uno de las objetivos y deberes que tiene cada voluntario en cada
proyecto social ante la poblacién chalaca. Se ha podido observar asi mismo en cada una de
las areas que no hay, una buena gestién principalmente en el area de administracion de la
organizacion ya que existen voluntarios que no tienen la informacién necesaria para
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entender, cudl es el fin de la ONG y cuales son su lineamientos y procesos para ser participe
de los proyectos sociales, al no tener la preparacion apropiada se refleja en el malestar de
los beneficiarios en la calidad de servicio.

En este sentido seglin Pifiango (2016). “La gestion en las organizaciones sin fines de
lucro no sea ha podido cumplir una buena administracion, por falta de informacion bésica
como la falta de preparacion en sus participantes para realizar las funciones introductorias
por parte de los directivos.” (p.87)

Asi mismo segun Mufioz, (2015). “Existe una débil capacidad de planeacion en ONGs
locales y regionales, porque el sistema no tiene un verdadero 6rgano del estado que fiscalice
todos los procesos” (pég.1).

Es por ello que observamos que la administracion no es tan eficiente y eficaz como se
espera de las ONGs nacionales como locales, a consecuencia de la mala administracion, se
refleja en la calidad de servicio que produce fastidio y molestia en los beneficiarios.

Es de mayor importancia que un voluntario tenga que ser una persona preparada y
capacitada en la parte social, con espiritu de solidaridad, que esté informado y sepa cOmo
realizar sus funciones segun el perfil, para cumplir los objetivos de una manera eficiente y
eficaz, de esa manera se tenga buenos resultados en los proyectos sociales.

Besantes, M. (2016). En articulo cientifico de la investigacion “Guia de gestion
administrativa y la calidad de servicio en el gobierno Municipalidad de Ambato, Ecuador”.
El articulo cientifico manifiesta como objetivo principal definir el guia de la gestion
administrativa que se estaba aplicando en el gobierno Auténomo y como refleja la calidad
de servicio a la poblacion de Ambato. La investigacion del articulo fue a una poblacion de
426 colaboradores de la municipalidad con una muestra de 202. Se aplicé el instrumento y
técnica de investigacion de la encuesta para recoger la informacion para la investigacion.
Dando como resultados del articulo de investigacidn que si existe una alta correlacion con
un resultado de p=0.823. Las conclusiones de la investigacidn fueron que la mayoria de los
colaboradores del Gobierno de municipalidad de Ambato consideran que el servicio que
recibe la poblacién es alto, por lo que se concluye que si hay relacion de la gestion
administrativa con la calidad de servicio.

Santana, J. (2016). Realiz6 el articulo cientifico en la Universidad Técnica de Ambato
del pais de Ecuador titulada: “La elaboracion estratégica y la gestion administrativa de los
Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales (Gadm) de Tungurahua”. En el

estudio de la investigacion se contempla las variables de elaboracién estratégica y la gestién

2



administrativa con un modelo exploratorio, enfocado al estudio de una poblacién de 90
colaboradores del &rea de presupuesto dentro de cada municipio de Tungurahua, usando
las técnicas de la encuesta y entrevista, y, se enfoco usar el instrumento de cuestionario
para levantar todo los datos de los colaboradores, dando el resultado de una correlacion de
0.780, que se denomina en un enfoque alto; finalmente el articulo de la investigacion,
concluy6 que la mayoria de las municipalidades de Tungurahua las diferentes areas tienen
una elaboracién estratégica que da cumplimiento a sus planes estratégicos de la
municipalidad, cumpliendo satisfactoriamente y ademas tiene el conocimiento técnico en
la elaboracion estratégica que se ve concretizando con la gestion administrativa, por lo que
se hace mayor hincapié para aumentar el la aceptacion de la poblacion, asimismo se
manifiesta en la investigacion que estas instituciones citadas tienen un sistema de control
en tiempo real lo ayuda en la gestion como entidad.

Campos & Loza (2015). En su tesis titulada “La gestion Administrativa en la Biblioteca
Municipal de Ibarra en la mejora de la calidad de servicios”. El investigador plantea como
objetivo principal aumentar los servicios de calidez y calidad en la atencién de las personas
que acuden a la biblioteca. EI método que se uso fue correlacional, con el enfoque de la
prueba de Spearman. Para recoger los datos de las personas que acuden a la biblioteca se
utilizo la técnica de la encuesta con un cuestionario de 19 preguntas. Dando como resultado
de la investigacion que si existe una alta correlacion de p=0.853, por lo tanto, existe una
relacion de Gestion Administrativa y la calidad de servicios hacia los usuarios que acuden
a la biblioteca municipal.

Campos & Portillo (2015). En su tesis titulada “Modelo de gestion administrativa y
atencion en la alcaldia municipal de Managua”. La investigacion en el objetivo se
manifiesta si se presenta una relacion entre las variables de la gestion administrativa y
atencion al poblador de San Miguel, siendo el estudio de tipo correlacional con disefio no
experimental, ejecutandose la encuesta de Likert a una poblacion de 40 colaboradores de
la municipalidad, con un resultado que si se da, la correlacion positiva entre las variables
que planteo por el investigador de gestién administrativa y la atencion al poblador en la
area de alcaldia de la municipalidad de Moncagua.

Segun Acosta & Ramirez (2015).En su tesis de licenciatura titulado “Gestion
administrativa y calidad de servicios de las areas usuarias de la municipalidad distrital de
Puente Piedra 2015 Pert”. Cuyo objetivo primordial saber si tiene la relacion de la gestion

administrativa y la calidad de servicios segln las areas usuarias de la municipalidad



distrital de Puente Piedra 2015, el siguiente estudio fue enfocado en la investigacion
cualitativo de tipo bésico, con el nivel correlacional no experimental, con una muestra de
400 colaboradores de las areas usuarias de la municipalidad distrital de Puente Piedra.
Asimismo, dando como resultado que si existe una relacion muy baja en Rho de Spearman
de 0.377 y un P=0.000 menor que el nivel 0.05 con la que se acepta la hipétesis alterna y
se rechaza la hipétesis nula, se puede confirmar que en el estudio de la investigacion si
existe una interrelacion baja entre la gestién administrativa y la calidad de servicios en la
municipalidad distrital de Puente Piedra.

Segun Paredes, N. (2017). En su tesis de titulada “Direccion Administrativa
documentaria y su relacion con la calidad de servicios en la municipalidad distrital de los
olivos, Peru”. Cuyo objetivo de la investigacion es exponer la relacién que tiene la
administracion documentaria y la calidad de servicio en la municipalidad. Dicho estudio
se engloba en el tipo béasica con un nivel correlacional y un disefio de no experimental de
corte transversal. En la investigacion se uso la poblacion de 400 colaboradores, con la
herramienta del cuestionario. Asimismo, los resultados demostraron el coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.502 con un E=0.01 (0.0.05) en el cual se aceptd la hipotesis
alterna y que si existe una relacion directa y significativa moderada con la administracion
documentaria y la calidad de servicio en la municipalidad.

En las defunciones tedricas de la primera variable la gestion administrativa es aprovechar
eficientemente todos los recursos de la organizacion publica o privada que pueda existir
ya sean materiales, tecnologicos, financieras y el talento humano con el objetivo de que
sean econdémicamente rentables en rubro que estén.
Tal como dice Heredia. (2015). La palabra gestion es “Un concepto mas evolucionario que
la administracién y lo plantea como el hecho y efecto de elaborar tareas con sumo cuidado,
esfuerzo y eficacia que llevan a una finalidad de la entidad”. (p.95). Se puede decir que la
gestion es mas avanzada que la administracion, cualquier recurso o materiales con la
accion de realizar actividades con mas esfuerzo y capacidad para el cumplimiento de los
objetivos 0 metas trazadas obteniendo resultados frente a cualquier competencia con el
cumplimiento de metas, para ello es valiosos seguir diversas estrategia y procesos de la
administracion; la planificacion, direccidn, organizacion y control los pilares principales
de la administracion.

Koontz. (2016) afirmd: La administracion es conocer la parte social, el arte y técnica

que se ocupa de organizar, planificar, direccionar y control de los recursos de la
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organizacion publica o privada, con el fin de obtener el m&ximo provecho; que puede ser
social o econémico, dependiendo esto de los fines que persiga la empresa. (p.43).
Koontz da a conocer el conocimiento del enfoque social de manejar los recursos a través
de los procesos administrativos con la busqueda de objetivos de grandeza ante la sociedad.
Podemos mencionar que la gestion administrativa es la piedra fundamental de administrar
para lograr un beneficio a través del proceso administrativo.

Para Antlnez (2016). La administracion en la gestion es: El hecho que se realiza de tener
recursos para lograr los objetivos de la organizaciéon. Implica principalmente a la
planificacion, a distribucion de tareas y trabajos, (...). La coordinacion y evaluacion de
estrategias de las actividades, la coordinacion y evaluacién de procesos el conocer los
resultados. Asimismo, se incluye que la planificacién sirve para la toma de decisiones y
resolucion de conflictos. (P.59-69).

La gestion administrativa es un conjunto de hechos que permite administrar recursos de
habilidades de talento humano y materiales con la finalidad de cumplir las metas.

Segun Koontz y Heinrich (2015). La gestion administrativa. “Es el desarrollo y mantener
un clima en donde los colaboradores en grandes grupos, alcancen con eficiencia objetivos
seleccionadas por la entidad.” (p.4).

En la definicion conceptual de la segunda variable la Calidad de Servicio es enfocado en
la calidad como un conjunto de atributos y caracteristicas de un servicio o producto que se
determina en la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes. Asimismo, es un
concepto referente, movible y cambiante en el tiempo de la globalizacion.

Segiin Berry, M. (como se citd en Tirado, 2016), la calidad es “El conjunto de
caracteristicas de un servicio o producto que guardan relacion con los atributos o
componentes para lograr la satisfaccion invisible de los clientes”. (p.20)

Segln Deming (2017). Explica que la calidad es “acoger las necesidades que los clientes
que desean con sus caracteristicas para cubrir la necesidad insatisfecha y vacias, asi el
producto sera reconocido por el color, olor y por la forma con el apego en el mercado de
la competencia”. En el concepto del autor no manifiesta que la calidad es de suma
importancia importante para que el servicio o producto para cubrir una necesidad en el
mercado de la competencia.

Segun Berry, M. (2015). Se entiende que SERVQUAL tiene dimensiones que encierra el
circulo de un servicio de calidad a través de los siguientes elementos como la fiabilidad,

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia todo esto absolver la
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confianza y la fidelidad de los clientes en una organizacion. (p.12).

Certeza

Es la aptitud que manifestamos para dar esa confianza que necesitan los clientes al adquirir
un servicio o producto que estamos dando.

Segun Berry, M. (2015). “La certeza es el discernimiento de técnicas necesarias para estar
en contacto con el cliente y lograr su confianza y veracidad. Solo se cubre cuando se le da
al cliente cero peligros y cero interrogantes en el servicio.” (p.12).

Confiabilidad

Son multiples destrezas que se tiene y se desarrollan de una manera eficiente para poder
brindar un excelente servicio al cliente.

Segun Berry, M. (2015). Es la aptitud de prolongar en el tiempo establecido, excelente y
a la primera (...). Es el conocimiento de la cultura organizacional de dar el servicio de
forma precisa y optima, sin errores ni problemas, este componente se esta directamente a
la certeza y a la sinceridad. (p.12).

Capacidad de respuesta

Demuestra el lazo de la unién de una empresa con sus clientes a la hora de darles el servicio
de manera Optima, con apertura y voluntad por parte de los colaboradores o empleados.
El conocimiento de respuesta segun Berry, M. (2015) “Es el lazo de la union de ayudar a
los clientes de un servicio de manera rapido y oportuno. Los clientes no tienen por qué
recurrir a las partes legales para ser atendidos en cualquier momento, ni para que sus
dificultades o problemas sean solucionados con lentitud, debemos estar al tanto de los
errores que se dan en el proceso, para estar con un pie delante de ellas y reforzando con

las inquietudes de nuestros clientes porque de ellas la empresa surge”. (p.23)

La formulacion del problema se dio con la siguiente pregunta de investigacion ¢Coémo
influye la gestién administrativa en la calidad de servicios de la Asociacién Civil Hermana
Tierra O.N.G. Callao, 2019?; ;Como influye la gestion administrativa en la certeza de la
Asociacion Civil Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019?; (Cémo influye la gestion
administrativa en la confiabilidad de la Asociacion Civil Hermana Tierra O.N.G. Callao,
2019?; ¢Como influye la gestién administrativa en la capacidad de respuesta de la
Asociacion Civil Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019?

La siguiente investigacion, tiene como enfoque mostrar y encontrar fuentes que

permitan mostrar las diferentes situaciones en las que se desarrolla las variables de la
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investigacion de la tesis. Rescatando conceptos de administracion, articulos, tesis,
libros de investigacion de diferentes autores en la trayectoria de los afios. Los conceptos
concretos de la Gestion Administrativa mostraran la calidad de servicio de la ONG.
Los resultados dependen mucho de la veracidad de los voluntarios que laboran, por tal
motivo se debe realizar una 6ptima investigacion para conocer las variables de Gestion
Administrativa y como también la calidad de servicio en la ONG, ya que es muy
importante tener una buena calidad del servicio para que los beneficiarios de la ONG
tengan las oportunidades de tomar decisiones sobre el servicio que ofrece el entorno.
La investigacion es descriptivo - correlacional, porque se enfoca en un fenémeno de la
realidad y relacionara dos variables extraidos del mismo. Se utiliza la herramienta de
la encuesta como mecanismo de recoleccion de informacion, las cuales tienen como
finalidad proveer de informacion que se busca para determinar la relacion que existe
entre las dos variables en el caso de Gestion Administrativo y la Calidad de Servicio de
la ONG Hermana Tierra. Metodoldgicamente cubre el proceso que se desarrollo en la
investigacion determinando la poblacion, el disefio, las variables, las técnicas para
realizar las encuestas en el Callao.

En la investigacion se plantea como hipotesis general: la gestion administrativa
influye en la calidad de servicio de la Asociacion Civil Hermana Tierra O.N.G. Callao,
2019. Asimismo, se plantea los especificos si la gestion administrativa influye en la
certeza de la Asociacion Civil Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019, la gestion
administrativa influye en la confiabilidad de la Asociacion Civil Hermana Tierra
O.N.G. Callao, 2019, la gestion administrativa influye en la capacidad de respuesta de
la Asociacion Civil Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019.

Teniendo encuentra en la investigacion se determinar si hay influencia de la las
variables de gestion administrativa y la calidad de servicio de la Asociacion Civil
Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019. Sus objetivos especificos son de determinar la
influencia de la gestion administrativa en la certeza de la Asociacion Civil Hermana
Tierra O.N.G. Callao, 2019, determinar la influencia de la gestion administrativa en la
confiabilidad de la Asociacion Civil Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019, determinar
la influencia de la gestion administrativa en la capacidad de respuesta de la Asociacién
Civil Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019.



. Método

2.1. Tipo y disefio de la investigacion
El tipo de dicho estudio utilizado es aplicado, asi como da referencia Hernandez, C.
(2015): “la investigacion aplicada es impulsado por el espiritu de busqueda
fundamental, ha enfocado la atencion sobre la solucién de altibajos méas que sobre la
formulacién de conceptos [...]. Se refiere a resultados éptimos y en la mejora de los
individuos, incluidos en el proceso del enfoque” (p.28).

Asimismo, el estudio aplicado es una herramienta principal dentro de las
organizaciones de sin fines de lucro ya que por medio de ella se pueden encontrar
oportunidades de mejora en distintas técnicas por la cuales se progresa la informacion
que se dan en los procedimientos de las ONGs teniendo mas eficaces y eficientes.

El enfoque del disefio fue no experimental porque no se pudo editar las variables
y solo se visualiza los fendbmenos como avanzan en su ambiente, para despues
analizarlos y tomar decisiones.

Asimismo, en el estudio se muestra lo descriptivo correlacional con los variables de
gestion administrativa y calidad de servicio con el proposito de buscar los altibajos que
existe en la Asociacion civil Hermana tierra ONG.

Se usa el estudio correlacional, porque permite conocer que si existe mas de una
variable que se relaciona entre si.

Segun Valderrama (2015), da a conocer: “Que el estudio correlacional es un
tipo de estudio que tiene como intencion conocer la relacion que existe entre dos o0 mas
definiciones, variables o categorias. Es decir, evallan cada variable relacionada y
analizan la correlacion. Tales correlaciones se expresan en una hipétesis sometida a una

prueba” (pag. 2).

2.2. Operacionalizacion de las variables
El estudio enfoca dos variables de los cuales estas conceptualizados en diferentes
autores, de los cuales se extrae dimensiones, luego los indicadores con sus respectivos
items que se desarroll6 en un cuestionario elaborados para conocer las variables que
encajan.
Las variables que se usa en dicha tesis se correlacionan entre si, donde, se relacionan
las dos, éstas son: gestion administrativa y la calidad de servicio en la Asociacién civil

Hermana Tierra ONG.



Cada una presenta los siguientes conceptos:

a) Gestion administrativa:
Para Bachenheimer (2016). “La gestion administrativa es el enfoque de toma de
decisiones elaborado por las altas direcciones de entidades para administrar y controlar
a las entidades publicas o privadas, basados en la administracion de planificacion y
recursos de las acciones para cumplir con los objetivos y metas” (pag. 12).

b) Calidad de servicio:
Para Sunchasen (2015). “La calidad de servicio es la disposicion de respuesta de una
organizacion que se ofrece al cliente y es intocable y no tiene como resultado la
transferencia de la propiedad de nada. La produccién del mismo podré estar cruzada o
no a la de un bien fisico sino a la certeza y confiabilidad hacia los clientes” (pag. 15).
Comenzando desde estos conceptos se presentan las dimensiones, en este caso dos
variables:
Variable X tiene muestra las dimensiones: Administracion de Suministros,
planificacion de estrategia, toma de decisiones.
Variable Y tiene como dimensiones: Certeza, confiabilidad, capacidad de respuesta.
Se muestra las dimensiones con los indicadores de estudio:
» Planificacion de Estrategia
»  Seleccion de datos
»  Establecer objetivos
»  Futuro enfocado

« Logros de objetivos

» Toma de decisiones
« Enfoque para la toma de decisiones
« Escala de programabilidad

« Escala de impacto de la decision

» Administracion de Suministros
«  Financieros

e Técnicos

e Talento Humano

»  Materiales



> Certeza

» Solidaridad
« Entrega

»  Sapience

« Talento

» Capacidad de respuesta

* Rapidez

»  Disposicién
« Entrega

« Deseo

> Confiabilidad
 Noble
* Fiable

» Transparente

2.3. Poblacion y muestra
Segun Rodriguez (2015) manifiesta que la poblacion es el grupo de elementos de la
misma especie que presentan caracteristicas determinadas a una misma explicacion y
los elementos se le estudian sus caracteristicas y relaciones. (p.19)

La poblacion estd constituida por 58 voluntarios de la Asociacion Civil
Hermana Tierra Callao.

La muestra es un subconjunto representativo de universo o poblacion. Es
ejemplar, porque se ve las caracteristicas de una poblacion cuando se aplica la técnica
de muestreo de la cual procede, defiriendo de ella un solo nimero éptimo y minimo de
unidades; este numero se determina mediante el empleo de procedimientos diversos.

En el enfoque la muestra es una parte de la poblacion, aquella que sera realmente
objeto de estudio en la ONG, y para la cual se debe tener en cuenta criterios tales como
los de exclusion e inclusion. En este caso la muestra del estudio serian 70 voluntarios

de la Asociacién Civil Hermana Tierra Callao:
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Muestra: n
Niv. De Confiabilidad: 95%

Poblacion (N): 58
Valor de distribuciéon (Z): 1.96
Mag. de Error (d) 5%

El resultado del ejercicio para hallar la muestra (n) de una poblacién de 58 es

51 voluntarios

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion, validez y confiabilidad de los datos

La técnica usada para adquirir levantar la data de gestion administrativa y la variable
de calidad de servicio de la ONG en el estudio, se enfocd en el cuestionario que
estructuro en el célculo de las variables. Para tener los resultados, se determiné a
realizar el analisis estructurado la variable de gestion administrativa por cada dimension
entre ellas administracion de suministros, planificacion de estrategias, toma de
decisiones. De esta manera también para la variable de calidad de servicio enfocado en
instrumentos de las dimensiones de certeza, confiabilidad, capacidad de respuesta.
Donde las técnicas utilizadas ayudaron conocer cada uno de las hipétesis.

En el instrumento recoleccion de informacion de da mucho énfasis al cuestionario
con sus respectivas preguntas, permitiendo analizar en el estudio la influencia de las
variables planteadas en el estudio.

Se puede llegar a concluir que el cuestionario es una herramienta en las diferentes
investigaciones para la recoleccion de informacion, en el cual se formula una serie de
preguntas que seran respondidas por los voluntarios de la ONG al cual se encuentra
dirigido el estudio, es decir, la muestra.

El estudio cuenta con 22 preguntas la cual se les realiza a los voluntarios; 11
preguntas para la variable X (gestion administrativa) y 11 para la variable Y (calidad
de servicio), el cuestionario esta dirigido a los voluntarios de la Asociacion Civil

Hermana Tierra.
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La validez de la informacion se proceso en el programa SPSS 24, donde hemos
podido verificar que la fiabilidad estd dentro del rango aceptable con un alfa de
Cronbach de 0.928.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Alfa de N de
Cronbach Cronbach elementos

,928 929 22
T

Estadisticas de escala

Desviacion N de
Media Varianza estandar elementos

90,35 82,513 9,084 CE)

Segun Kerlinger (2016) sustenta que la confiabilidad es el grado en que un
instrumento ejecuta resultados consistentes y coherentes. Es decir, en que su aplicacion
sucesiva al mismo objeto produce resultados iguales (p. 67)

Basado en el concepto, la confiabilidad nos da a conocer que tan Utiles o
veridicos puede llegar ser los resultados, luego de que este haya sido aplicado dos veces
y si realmente mide lo que se percibia medir:

0.0 a0.20 :pertenece a despreciable
0.2 a 0.40: pertenece a Bajo o ligera
0.40 a 0.60: pertenece a moderada
0.60 a 0.80: pertenece a marcada

0.08 a 1: pertenece a muy alta

2.5. Métodos de analisis de datos
En la investigacion obtenida, la ejecucidn de los instrumentos de aplicacion de datos;
fueron procesados y compilados en el SPSS, version 24, con la informacion hicieron
comparaciones 6ptimas para calcular coeficiente de Cronbach, la prueba de normalidad
de Kolmogrov — Smimov y la prueba de correlacion de Spearman (r) para conocer la

existencia de relacion entre variables.
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1. Resultados
Prueba de normalidad

H,: La distribucion es normal

H,: La distribucion no es normal

Tabla 1: Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic
Estadistico gl Sig. 0 gl Sig.
Gestion Administrativa ,160 51 002 904 51 ,001
Calidad de servicio 171 51 001 921 51 ,002

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

La tabla 1 la prueba de normalidad, se observa que la muestra es mayor que 50 en este caso
es 51 Voluntarios, por lo que, se ejecuta la prueba de Kolmogorov-Smirnov, la
significacion calculada nos manifiesta que las variables de la distribucion son menores a
0.05, es decir (0.002 < 0.05). Segun la regla de decisiones que se conoce, se rechaza la
Hipotesis Nula (HO) y se acepta la Hipotesis alterna (H1), lo cual se indica que las variables
no tienen una distribucion normal, por lo tanto, se aplico la prueba no paramétrica. En este

caso se trabajard con Rho Spearman.

Prueba de Hipdtesis

H,: La gestion administrativa no influye en la calidad de servicio de la Asociacion Civil
Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019

H,: La gestion administrativa si influye en la calidad de servicio de la Asociacion Civil
Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019

13



Tabla 2: Correlacion de Spearman de la hipdtesis general

Administrativa servicio
Gestion Administrativa Coef. de- 1,000 720"
correlacion
Sig. (bilateral) 000
N 51
Rho de Coef g 750" 51
Calidad de servicio o€l. ae , 1,000
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 51 51

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

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

Segun la tabla 2 la correlacion de Rho de Spearman es de 0.720 es una relacion moderada

segun los resultados. Ademas, la significancia bilateral es 0.00 donde es menor a 0.05, lo cual

nos lleva a tomar la decision de rechazar la Hipotesis nula (HO) y manifestar asi mismo que

existe la relacion de las variables planteadas de gestion administrativa con la variable calidad

de servicio de los voluntarios en la Asociacidn civil “Hermana Tierra”’-ONG.

Hipotesis especifica 01

H,: La gestion administrativa no influye en la certeza de la Asociacion Civil Hermana Tierra

O.N.G. Callao, 2019.

H,: La gestion administrativa si influye en la certeza de la Asociacion Civil Hermana Tierra

O.N.G. Callao, 2019.

Tabla 3: Correlacion de Spearman de la hipotesis especifica 1

Gestion
Administrativa Certeza
Gestion Coeficiente de c. 1,000 740
Administrativa Sig. (bilateral) 000

N 51 51

Rho de Certeza

Spearman

Coeficiente de c. T740% 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 51 51

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

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion

Segun la tabla 4 la correlacion de Rho de Spearman es de 0.740 siendo una 6ptima relacion
alta. Asimismo, la significancia bilateral es 0.00 donde es menor a 0.05, lo cual nos lleva a
tomar la decision de rechazar la Hipotesis nula (H_0) y concluir que si se da la relacion de las

variables en la Asociacion civil “Hermana Tierra”’-ONG.

Hipdtesis especificas 02

H,: La gestion administrativa no influye en la fiabilidad de la Asociacion Civil Hermana
Tierra O.N.G. Callao, 2019.

H;: La gestion administrativa si influye en la fiabilidad de la Asociacion Civil Hermana Tierra
O.N.G. Callao, 20109.

Tabla 4: Correlacion de Spearman de la hipodtesis especifica 2

Gestién
Administrativa Fiabilidad
Gestion Coeficiente de ¢ 1,000 ,620%*
Administrativa Sig. (bilateral) : ,000
N 51 51
Rho de Fiabilidad Coeficiente de c. 620%* 1,000
Spearman Sig. (bilateral) ,000 .
N 51 51

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Segun la tabla 4 la correlacion de Rho de Spearman es de 0.620 manifiesta una relacién
moderada. Donde, la significancia bilateral es 0.00 donde es menor a 0.05, lo cual se toma la
decision de rechazar la Hipétesis nula (HO) y concluir que si se ve la existencia de una relacion
significativa entre la variable de gestién administrativa y la confiabilidad de los voluntarios de

la Asociacion civil “Hermana Tierra”’-ONG.
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Hipotesis especificas 03

H,: La gestion administrativa influye en la capacidad de respuesta de la Asociacion Civil
Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019.

H,: La gestion administrativa influye en la capacidad de respuesta de la Asociacion Civil

Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019.

Tabla 5: Correlacion de Spearman de la hipétesis especifica 3

Gestion Capacidad
Administrativa de respuesta
Gestion Coeficiente de c. 1,000 ,680**
Administrativa  Sig. (bilateral) . ,000
N 51 51
Rho de
Spearman Capacidad de  Coeficiente de c. ,680** 1,000
respuesta Sig. (bilateral) ,000 .
N 51 51

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Segun la tabla 5 la correlacion de Rho de Spearman es de 0.680 siendo una relacion moderada.

Ademas, la significancia bilateral es 0.00 donde es menor a 0.05, lo cual nos lleva a rechazar

la Hipdtesis nula (HO) y concluir que si se da relacion de las variables en Asociacion civil

“Hermana Tierra”- ONG.
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V. Discusion

Segun las investigaciones realizadas se manifiesta los siguientes resultados:

Discusion — hipotesis general

Se describié como Hipdtesis general “Determinar la influencia de la gestion administrativa en
la calidad de servicio de la Asociacion Civil Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019”. Se realiz6
uso del enfoque de la estadistica inferencial de Spearman en la investigacién, asimismo se
presenta con un nivel segun la tabla de positivo moderada de un margen 0,674 donde los datos
fueron procesados del andlisis a un nivel 0.0 de significancia, por lo cual solo puede llegar al
namero 0.05. Asimismo, manifiesta el autor Vallecillos (2015, p.250). Por lo tanto, segun el
analisis de la investigacion rechazamos la hipotesis (nula) y confiamos la hipotesis planteada
en la investigacion.

Basantes (2016) con su articulo cientifico, la investigacion fue procesada de después
de haber recogido la informacion de sistema estadistico la correlacion de Spearman arrogando
la medida de 0.823 y una escala de 0.00 de significancia de la investigacion, al cruzar la
informacion de las dos variables llego a un 0.720 con una escala de 0.000 dando a conocer la
veracidad estadistica en el procesamiento de la informacién. El investigador analizo, que la
variable gestion administrativa se enlaza con la calidad de servicio en la municipalidad de
Ambato Ecuador, sin embargo, en la ONG reciben trabajadores sin un perfil rigido que tienen
dificultades en la adaptacion.

No obstante, la investigacion enfoca que para una buena gestion administrativa la
organizacion debe seleccionar voluntarios preparados para los proyectos sociales puesto que
es fundamental para obtener una buena calidad de servicio a los beneficiarios que solicitan
ayuda social en el cercado del callao, ambiente donde se da atencidon a los beneficiarios.
Segun el autor Heredia (2015). Da conocer que la gestion administrativa lo define como el
hecho y efecto de realizar tareas con cuidado, valor y eficacia que conduzcan a cumplir
objetivos y metas [...], para brindar un conjunto de atributos o caracteristicas de un servicio o
producto que impacta en la capacidad de la gerencia para satisfacer las necesidades de los
usuarios (p.28).

En la investigacion se detall6 los procedimientos estadisticos usados por el investigador con el
Spearman y que, si existe comparacién con la teoria de los autores, la cual, ha asignado una

ayuda a mi proyecto de investigacion, dato mayor importancia al analisis de datos con una
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confiabilidad de los procesos, para evitar la duplicidad de los esfuerzos de analisis y demostrar
el bueno trabajo de la encuestadora. Llegando a concluir que hay una buena gestion
administrativa en la organizacion de tener una buena calidad de servicio y el apoyo de muchas

entidades cooperantes internacionales y nacionales.

Discusion — Hipdtesis especifico 1

Se propuso como Hipotesis especifico “La gestion administrativa influye en la certeza de la
Asociacion Civil Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019”. Se hizo uso de la estadistica de
Spearman en el SPSS 24, luego de un analisis del investigador salié el resultado de 0.74
positiva alta, procesado entre las dos variables gestion administrativa con la variable certeza
con un numero de 0.00 de significancia. Que es un nimero totalmente bajo al nivel de 0.05.
Mencionado en su libro el autor Vallecillos (2015). La investigacion por el enfoque o el
escenario de las marcaciones se no escoge la hipdtesis nula y se da un veredicto a la hipotesis
del proyecto de investigacion.

De acuerdo con el articulo cientifico de Santana, J. (2016), en su articulo en los

resultados de la investigacion se analizan mediante los sistemas de estadistica para llegar al
resultado 0.750 con una escala de 0.00 de significancia con la informacién obtenida al procesar
salio el numero de 0.740 y una correlacion de 0.00. Dicha investigacion manifiesta una
similitud del trabajo del investigador planteado en el articulo cientifico y este estudio en los
resultados estadisticos analizados. La municipalidad tiene una planificacion y estrategia bien
fortalecido en la gestion administrativa el cual se refleja el desempefio del personal con
conocimientos, habilidades y atencidn al usuario.
No obstante, la investigacion corrobora que, para llegar a ser una buena organizacion, debe
contar con una certeza, el cual se necesita tener conocimiento, habilidades y confianza para
una buena atencion al publico evitando la desconformidad del cliente. La investigacion de los
variables ayuda a ver como va desarrollandose el comportamiento de las variables y cuales son
los margenes que la estadistica muestra.

Segun el autor Berry, P. (2016). La certeza es la habilidad y conocimiento de mayor
importancia para apoyar al cliente y captar su confianza y credibilidad, brindando cero riesgos,
cero peligros y cero dudas en el servicio. (p.12).

La investigacién realizada y comparada con las investigaciones historiales de los diferentes
autores que enfocan ver el comportamiento de la calidad de servicio gque brindan las entidades,

de la misma manera el mismo enfoque se aplica en las organizaciones no gubernamentales.
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Discusion — Hipdtesis especifico 2

Se propuso como hipdtesis especifica “La gestion administrativa influye en la confiabilidad de
la Asociacion Civil Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019”. Se hizo uso de la estadistica de
Spearman en el SPSS 24, se analiz6 los datos recolectados en la encuesta dando como resultado
el monto de 0.620 aplicados a las variables de gestion administrativa y la variable de la
confiabilidad con un 0.00 de significancia en la estadistica, dando como resultado que esta
debajo del tope de 0.05, manifestado por el autor Vallecillos (2015). Asimismo, en la
investigacion se plasma la negacion de la hipdtesis nula y luz verde a la hipétesis de la
investigacion.

De acuerdo con la tesis de Campos & Loza (2015) en su tesis al analizar la informacion
se compara con las diferentes herramientas estadisticas usando el método Spearman danto un
nivel de correlacion 0.690 con un alcance de 0.00 de significancia. La investigacion realizada
en la OGN alcanzd un 0.620 con un nivel del 0.000, casi similar a la tesis de la biblioteca
municipal. Analizando los dos trabajos de investigacion se las cifras obtenidos son casi
similares en el enfoque de la relacion. Asimismo, el investigador manifiesta la existencia de
una relacion moderada. Por lo tanto, si se da la relacion de las variables de gestion
administrativa y la confiablidad para mejorar la calidad de servicios y atencion a los
beneficiarios de la ONG del Callao.

No obstante, la investigacion corrobora que, para llegar a ser una buena organizacion,
debe contar con una confiabilidad ante los clientes, necesita tener lo méas importante la
honestidad, fidelidad y lealtad para una buena atencion al publico evitando la desconfianza del
cliente. El cliente es la parte fundamental de la entidad que lleva a cumplir sus metas
estratégicos a futuro.

El autor Berry, P. (2016). Fundamenta que es muy importante la técnica de trabaja en
el tiempo prometido al cliente, bien y a la primera (...). Es la capacidad de la institucion de
hacer el servicio de forma fiable, sin contratiempos ni conflicto, este componente se ata
rectamente a la certeza y a la credibilidad.

El andlisis realizado con sus diferentes procesos desde el levantamiento de la
informacion de los antecedentes y la interpretacion de los datos se fundamentan en los
conceptos de los diferentes autores que justifican la actividad realizada. Al tener la informacion
con sus diferentes porcentajes de similitud se procesa a definir si la investigacion tiene

justificacion para ver larealidad en la ONG y tomar decisiones, que ayuda a comparar la vision
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planteada como entidad sin fines. Si su fin de atender a los méas necesitados se esta cumpliendo

estara reflejando el en las variables considerados en la investigacion.

Discusion — Hipdtesis especifico 3

Se considero6 la hipétesis especifica “La gestion administrativa influye en la capacidad de
respuesta de la Asociacion Civil Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019”. En el procesamiento
de la informacion se consider6 la metodologia del spearman en el software estadistico, dando
como resultado el 0.610 con un enfoque de correlacion alta segun la clasificacion de la tabla
entre las dos variables que se considera saber si la gestion administrativa tiene esa participacion
con la respuesta que da la ONG en la localidad que brinda dicho servicio. Asimismo, tenemos
el 0.00 de significancia que es menor al margen maximo de 0.05 donde el autor Vallecillos
manifiesta en la investigacion del 2015. Conociendo los resultados procesados se llega a definir
que se niega a la hipotesis nula y se le da el si a la hipdtesis de la investigacion. Se tiene en
consideracion en el planteamiento de la hipotesis de la relacion que las variables investigadas
de gestion administrativa tienen mucha relacion con la capacidad de respuesta de la Asociacion
Civil Hermana Tierra ONG.

De acuerdo a la tesis de licenciatura, Acosta & Ramirez (2016), en su tesis se ha
realizado el andlisis estadistico con el spss 24, teniendo la investigacion de la tesis 0.690 y el
nivel de 0.00 de significancia se realiza un contraste de dichas variables con la investigacion
realizada con la puntuacion de 0.680 un poco menos a la tesis de licenciatura. Analizando los
datos de las dos investigaciones se observa en los resultados la similitud del enfoque estudiado.
Donde, el investigador del trabajo concluye que la municipalidad de Puente Piedra tiene una
buena gestion administrativa reflejando en las actividades diarias de la capacidad de respuesta
de los servidores publicos al brindar la atencion al vecino del distrito de puente piedra.

La investigacion afirma que, para llegar a ser una buena institucion de fines de lucro,
debe contar con una buena capacidad de respuesta, el cual se necesita dentro de su ambiente
tener disposicion, voluntad y compromiso para una buena atencion al publico evitando la
desconformidad. La investigacidn ayuda a conocer situaciones similares en estudias realizados
en otras entidades.

El Autor Berry, M. (2016). Indica que la variable capacidad de respuesta engloba a la
iniciativa de ayudar a los clientes de un servicio no cubierto. Debemos estar al tanto de los
problemas, para estar un pie delante de ellas y una buena forma de hacerlo es retroalimentarnos

vigilando a nuestros clientes. (p.23).
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Realizado la investigacion el autor da a conocer mediante herramientas informaticos de
la estadistica que existe la similitud de la informacion con bases de autores tedricos que realizan
estudios de investigacion en todo el campo de la materia como el uso de spearmen. Los autores
son pieza muy importante para definir si la investigacion cumple los parametros estandarizados
en cualquier universidad como nacional o privada en el Per(. Los datos recopilados ayudaron
a dar un enfoque de la gestibn administrativa especialmente en los proyectos sociales
desarrollados en el Callao, se manifiesta que la gestion administrativa de la ONG tiene una

buena relacién de capacidad de respuestas ante situaciones dificiles.
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V. Conclusiones

Dando a conocer los objetivos de la investigacion y el procesamiento de la informacion
adquirida se llegé a:

Primero: Se enfocd la variable gestion administrativa influye en la calidad de servicio, con los
resultados adquiridos en el procesamiento de data con un 0.05 muy debajo de del margen
establecido por los autores de los diferentes libros de la investigacion. La variable de gestidn
administrativa es un factor importante a considerar en la ONG en una correlacion alta de 0.720
para obtener una buena calidad de servicio. Pues, esto se debe a que la ONG esta administrando

sus recursos, planifica y tiene una buena toma de decisiones en la gestion administrativa.

Segunda: Se demostré que la gestion administrativa influye en la certeza dado que los
resultados alcanzados en la investigacion. Se concluye que la variable de la gestion
administrativa es de mayor importancia en la ONG, relevante a manifestar con una correlacion
alta de 0.740 tener un Optimo desarrollo en la seguridad, ya que es muy importante mantener
los conocimientos, las habilidades, atencion y la confianza en la Asociacion Civil Hermana
Tierra ONG.

Tercera: Se demostrd que la gestion administrativa influye en la confiabilidad al procesar la
data de las encuestas aplicada a los voluntarios de la ONG. Resaltando la investigacion que la
gestion administrativa una variable de mayor importancia un nivel de 0.620 de correlacion
moderada de un éptimo desarrollo de la confiabilidad. Ya que es muy importante tener la
confianza de los beneficiarios de los proyectos sociales el cual ayuda a cumplir con los

objetivos y metas de la ONG.

Cuarto: Se demostro que la gestion administrativa participa con la variable de capacidad de
respuesta, el investigador compila la informacion para dar un resultado. Reformula que la
gestion administrativa es de importancia en la entidad con una correlacion de 0.680 moderada
para una oOptima capacidad de respuesta. Ya que es muy relevante tener el compromiso,
disposicion y voluntad de los voluntarios para brindar una buena calidad de servicio que

cumpla con los objetivos y metas de la ONG.
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VI. Recomendaciones

Primera: Siendo que se ha ubicado una relacion de las variables de gestion administrativa y la
calidad de servicio, se recomienda tener como primordial los procesos administrativos
colaboradores en la asociacion civil Hermana Tierra ONG, es valioso fortalecer cada uno de
esos procesos, ya que depende de ello para una verdadera gestion administrativa y avance en

la calidad de servicio.

Segunda: Se recomienda para el tema de certeza, sobre todo en la gestion de talento humano,
elaborar un plan de actividades de capacitacion mensual y quincenal, asi mismo seleccionar
voluntarios con el perfil que requiere cada puesto de los proyectos sociales, de esa manera
poder ofrecer una buena calidad de servicio posible.

Tercera: En el tema de confiabilidad en la asociacion civil Hermana Tierra ONG, 2019 se
recomienda levantar informacion de los beneficiarios de la zona sobre la empatia con los
voluntarios y evaluar estrategias que mejoren la gestion administrativa y la calidad de servicio
en la ONG.

Cuarto: Se recomienda para la dimension capacidad de respuesta se elabore unos talleres de
liderazgo y comunicacion para los voluntarios, ya que es importante sentirse seguro de las
respuestas que se dan a los beneficiarios de los programas sociales de la asociacion civil

Hermana Tierra.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL:

AnNexos

OBJETIVO GENERAL.:

HIPOTESIS GENERAL:

¢Cémo influye la gestion administrativa en la
calidad de servicios de la Asociacion Civil
Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019?

Determinar la influencia de la gestion
administrativa en la calidad de servicio de la
Asociacion Civil Hermana Tierra O.N.G.
Callao, 2019

La gestion administrativa influye en la
calidad de servicio de la Asociaciéon Civil
Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019

PROBLEMA ESPECIFICO 1:

OBJETIVO ESPECIFICO 1:

HIPOTESIS ESPECIFICA 1:

¢Como influye la gestion administrativa en la
certeza de la Asociacion Civil Hermana Tierra
O.N.G. Callao, 2019?

Determinar la influencia de la gestion
administrativa en la certeza de la Asociacion
Civil Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019.

La gestion administrativa influye en la
certeza de la Asociacién Civil Hermana
Tierra O.N.G. Callao, 20109.

PROBLEMA ESPECIFICO 2:

OBJETIVO ESPECIFICO 2:

HIPOTESIS ESPECIFICA 2:

¢Como influye la gestion administrativa en la
confiabilidad de la Asociacion Civil Hermana
Tierra O.N.G. Callao, 2019?

Determinar la influencia de la gestion
administrativa en la confiabilidad de la
Asociacion Civil Hermana Tierra O.N.G.
Callao, 2019.

La gestion administrativa influye en la
confiabilidad de la Asociacion Civil
Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019.

PROBLEMA ESPECIFICO 3:

OBJETIVO ESPECIFICO 3:

HIPOTESIS ESPECIFICA 3:

¢Como influye la gestion administrativa en la
capacidad de respuesta de la Asociacion Civil
Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019?

Determinar la influencia de la gestion
administrativa en la capacidad de respuesta de
la Asociacion Civil Hermana Tierra O.N.G.
Callao, 2019.

La gestion administrativa influye en la
capacidad de respuesta de la Asociacion
Civil Hermana Tierra O.N.G. Callao, 2019.
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Anexo 2: Certificados de validacion de los instrumentos

DIMENSIONES / items

Pertinencia!

Relevancia?

Claridad® | Sugerencias

ADMINISTRACION DE RECURSOS

Si

No

Si

No

Si

No

4l recurso humano asignado para la ONG esté capacitado?

4Los elementos materiales son visualmente atractivos?

Los recursos financieros en la ONG son primordiales para el cumpimiento de os objetivos?

alero| —

4! Voluntario se involucra en su caso para poder dar una respuesta confiable?

PLANIFICACION DE ACCIONES

No

w
L2

No

No

;Las metas de |a organizacidn son comparidas por equipo de trabajo de la ONG?

| ;Los beneficiarios son un factor importante para poder cumplir con los objefivos trazados?

{La ONG considera como obietivo a calidad de atencion del beneficiario?

41 Voluntario de la ONG se distibuye las actividades para poder cumplir con los objetivos deseados?

TOMA DE DECISIONES

No

No

No

¢Las decisiones que toma [a ONG siempre son programadas?

10

4! Voluntario 0 fos directivos de la ONG tienen la capacidad de percbi el problemay dar soluciones adecuadas?

= e <IN U

11

4El voluntario de la ONG utiiza estrategias para dar solucidn a un problema?

CERTEZA

No

—-Jwn [

No

No

12

Los Voluntarios tienen conocimientos suficientes para responder a as prequntas de los usuarios?

~

13

4Los Voluntarios de |2 ONG son siempre amables con los usuarios?

14

;Los benefiiarios se sienten sequros con [a informacion brindada por los voluntarios de la ONG?

1§

41 Voluntario se involucra en su ¢aso pera poder dar una respuesta confiable?

CONFIABILIDAD

No

No

No

16

41 Voluntario de I ONG proporciona un servicio fiable adecuado a sus necesidades?

1

;Cuéndo un benefiiario tiene problem la ONG muesira un sincero interés en solucionaro?

;L2 ONG concluye ¢l servicio en un tiempo determinado?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

No

No

I Voluntariotiene Ia disposicion de ayudar a los usuarios  proveerlos un senviio épido y oportuno?

Los Voluntarios de la ONG siempre estén dispuestos a ayudar a los beneficiarios?

Los Voluntarios de I ONG comunican a los beneficarios cuando concluir a realizacion delde la ayuda?

RIS

iLos rectamos realzados por usted son solucionados en el menor tiempo posible?

SRS | S e [ T e [N e N e e =SS <

~N N e | N TN e S <

SRS e = M| SIS = e =

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

oo Cordie, [lonn
Apelidos y nombres del juez validador, D1/ Mg: /... oo (ovdin |

Especialidad del validador..........¢;

No aplicable [ ]

DNI:

| 06<esst.

(. Dm. de (rneaad
\

|

"Pertinencia:E] tem corresponde  conceplo tedrico formulado.
ZRelevancia: £ ftem es apropiado para representar al componenle 0
dimension especifica del constructo

¥Claridad: Se entiende sin dficuad alguna el enunciado del tem, es
congiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados
son suficientes para medir [a dimension

Fllna del Experto Informante.




CERTFICADODEVALDEL F CONTENDODEL NSTRUUENTO QUE o G Adinideb . ol d Servicio

N

DIMENSIONES | items

Pertinencia!

Relevancia? | Claridad® | Sugerencias

ADMINISTRACION DE RECURSOS

§i

No

Si | No | §i

No

{E!recurso humano asgnado para |2 ONG est capacitade?

Los elementos maleriales son visuamente airactvos?

{L0s recursos finanoeros en la ONG son primordidles para ¢ cumplimento de los obietivos?

E1 Volunano se involucra en su Caso para poder dar una respuesta confable?

PLANIFICACION DE ACCIONES

No

No

No

{Las metas de a organizacidn son compitids por equipo de rabajo dela ONG?

(Los beneficiaos son un facto importane para poder cumpli ¢on o objeivas razados?

{La ONG considera come cbyeto la caidad e alencin de beneficiano?

e e

41 Voluntano de ONG s distrbuye s achvdade para poer cump on s bl deseados?

TOMA DE DECISIONES

No

No

No

(Las decisiones que loma la ONG siempre son programadas”?

10

41 Voluntano 0 s direcivos de 1 ONG tienen b capacidad de peroii efproblema y dar soluciones adecuadas?

i

{61 voluntario de I ONG utiza esraeqias paa da soluion 3 un roblema?

NONNNE INNNN= N NN

CERTEZA

No

No

=
N

No

il

{os Voluntarios ienen conocimientos suficentes para responder a as prequntas de los usuarios?

1}

4L0s Voluntarios de fa ONG son siempe amables con os usuarcs”?

1

{Los beneficarios se sienten Sequros con  informacion brindada por os voluntaros de la ONG?

1§

(1 Voluntario se involucra en su caso para poder dar una respuesta confiable?

AVAVANAN

CONFIABILIDAD

No

No

=

N

No

16

¢EIVoluntario de [a ONG propeorciona un servico fible adecuado a sus necesidades?

1l

 Cudndo un benefioiano tiene problema la ONG muesira un sincer nterés en solucionarlo?

L8 ONG concluye el Servicio en un tiempo deferminado’?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

41 Voluntario iene a disposicion de ayudar a los usuarios y proveeros un senvico épidoy oportuno?

L0 Voluntarios de I ONG siempre estén dispuestos a ayudar a los beneficiarios?

{05 Voluntrios de la ONG comunican a s benefioaros cuando concluia larealzactn delde a ayuda?

NN NZANY N2 NN N N= NN = NN R N2 NN N N

RImI==

Los rectamos realizados por usted son solucionados en ef menor iempo posible?

AARA WAL SALL S EHANNEA ANV EARRNR

NN Ve [N NN

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de apicabidad:  Aplicabe [/]

Aplicable después de corregir [ |

No aplicable [ ]
Apelidos y nombresdeljuez valdador Mgz (S5, E01TY, . MOSTACERD ey on, 10308528

Especialidad el validador,.ESROANTA

"PectinenciaEl fem comesponde a concepo edvien formulado
TRelevancia: € fem e epropiadopara revesenta  componerie 0
dimension especfica del constructo

Clridad:Se enfence s dificuladdguna of enuniado del e, es
C0nciso, exacto y directo

Nota: Sufenca, e e sufenci cuando o s plnieados
son sufcentes para medirIa dimension

13,..do, N0 dol 20,19\

™

Firma d% Experto Informante,
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CERTIFCADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL NSTRUNENTO QUE WD ..@eahén.A&mQ.@\iJsk..y....CA\LA.«A...A&...égf.visi.a.....

N DIMENSIONES | items Pertinencia' Relevancia® | Claridad® |  Sugerencias

ADMINISTRACION DE RECURS0S Si [ No| Si | No| Si[No

(Bl recurso humano asignado para I ONG esta capantade?

{Los elementos materiales son visuaimente atractivos?

Lostecurss finanoeos en g ONG son prmordiles para f cumplimento de o objives?

E1 Vohuntaro se invoucra en s caso para poder dar una respuesta confible?

PLANIFICACION DE ACCIONES No No No

(Las metas G rganizanin son compartidas por equipo de rabai de 3 ONG?

(Los benefiaros son unfaky importante para pode cump con s bt azades?

| 1| (La ONG considera come obieivo  cahdad de alencion del beneficano)

EI Vountano de 3 ONG se dshrtuye as actdades para podercumplie oo os objevos deseados?

TOMA DE DECISIONES o No No

§ | (Las dersiones que foma la ONG sempre son programadas?

A0 (B! Voluntanio ks drectvos de la ONG enen |2 capacidad de perobi e problemay dar soluciones adecuadas?

11| ¢El voluntaro de la ONG utilza estrateqias para dar soluddn a un problema?

CERTEZA No No No

12 | 4 Los Voluntanos enen conocmientos sufioentes para respander a as prequnas de s usuarios?

13| 4 Los Voluntanos de la ONG son siempre amables oon los usuanos?

14| ;Los beneficiarios se sienten sequros oon a informacidn brindada porlos voluntarios de la ONG?

15 | ;El Voluntano se involucra en su caso para poder dar una respuesta confiable?

No No No

CONFIABILIDAD

16 | /£ Voluntario de la ONG proporciona un senvico fiable adecuado a sus necesidades”

A1 | ; Cuand un beneficiand tiene problema la ONG muestra un sincero inlerés en solucionaro?

18 | ;L2 ONG conciuye ef servico én un iempo determinado?

CAPACIDAD DE RESPUESTA No No No

1| Voluntario bene la isposicin de ayudar alos usuaros y proveeros un senvico rapido y oportuno?

s Voluntarios de 3 ONG siempre estan dispuestos & ayudar  os benefiiarios?

4Los Voluntarios de la ONG comunican a s benefiianos cuando concrd 2 eaiizacktn de de a ayuda?

<N 2Nz SN <2 s ] e SN e <d <d< ] <]
NN Bl ENEN NS BN O SN AN LS I NG Eot NN S Eo) RN G SN

A NN A E SR NBNES AN B B RN N E SR RN N -1 BN AN AN AN

RmIE|=

Los reciamos reaizados ot usted son soluonados en el menex empo posile?

Observaciones (precisar i hay suficiencia):

Opnién de apcabiidad:  Aplcale (1] Aplcaledespués decorregi [ | Noaplicable] |
Apellidos y nombres del juez validador. Drl Mg: @MQ/W/W R oN LY 179p%

Especialidad del validador: I*W(%Ugwwg o QPMMW

YPetinencia e coresponde d concegoedcn fomiado ..o, Foiodel zoJ..ﬁ
TRolevancia: £ flam es apropiado para representar al componente 0

dimension espectica del oonstructo

YClaridad: Se entiende sin dficutad alguna el enunciado def fem, es

oneisn, exaetyydiecto WMK%M
Not: Sucins, 2 i siicnia oard osfems plareas Firma del Experto Informante,

son suficientes para medit [2 dimension
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de Datos

CUESTIONARIO
Estimado(a) colaborador (8).... ..o
El presente instrumento tiene como objetivo conocer la gestion administrativa y la calidad de servicio
de la ONG Asociacion Civil Hermana Tierra.
Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad. Agradeciéndole de

antemano su colaboracion:

1 ¢El recurso humano asignado para la ONG estéa capacitado?

a. Nunca

b. Casinunca
c. Aveces

d. Casisiempre
e. Siempre

2 ¢Los elementos materiales son visualmente atractivos?

a. Nunca

b. Casinunca
c. Aveces

d. Casisiempre
e. Siempre

3 ¢Los recursos financieros en la ONG son primordiales para el cumplimiento de los

objetivos?

a. Nunca

b. Casinunca
C. A veces

d. Casisiempre
e. Siempre

4 ¢Laoficinade la ONG dispone de equipos y programas actualizados?

a. Nunca

b Casi nunca

c A veces

d. Casisiempre
e Siempre

5 ¢Las metas de la organizacién son compartidas por equipo de trabajo de la ONG?

a. Nunca

b Casi nunca

c A veces

d. Casisiempre
e Siempre
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10

11

12

¢Los beneficiarios son un factor importante para poder cumplir con los objetivos trazados?

a.

®oo0o

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

¢La ONG considera como objetivo la calidad de atencion del beneficiario?

a.

® 200

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

¢El Voluntario de la ONG se distribuye las actividades para poder cumplir con los objetivos

deseados?

a. Nunca

b. Casinunca
c. Aveces

d. Casisiempre
e. Siempre

¢Las decisiones que tomala ONG siempre son programadas?

a.

® oo o

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

¢El Voluntario o los directivos de la ONG tienen la capacidad de percibir el problemay dar
soluciones adecuadas?

a.

® oo o

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

¢El voluntario de la ONG utiliza estrategias para dar soluciéon a un problema?

a.

®oo0oT

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

¢Los Voluntarios tienen conocimientos suficientes para responder alas preguntas de los
usuarios?

a.

Nunca
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13

14

15

16

17

18

®ooo

Casi nunca

A veces

Casi siempre
Siempre

¢Los Voluntarios de la ONG son siempre amables con los usuarios?

a.

® oo o

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

¢Los beneficiarios se sienten seguros con lainformaciéon brindada por los voluntarios de la

ONG?

a. Nunca

b. Casinunca
c. Aveces

d. Casisiempre
e. Siempre

¢El Voluntario se involucra en su caso para poder dar una respuesta confiable?

a.

® oo o

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

¢El Voluntario de la ONG proporciona un servicio fiable adecuado a sus necesidades?

a.

®oooT

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

¢,Cuando un beneficiario tiene problemala ONG muestra un sincero interés en solucionarlo?

~ 00T

® 2 0 T o

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

;La ONG concluye el servicio en un tiempo determinado?

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre
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