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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
gestiébn administrativa y la calidad de servicio del Centro de Emergencia Mujer
de Lima 2020. La investigacion fue de tipo béasica, de enfoque cuantitativo, no

experimental de corte transversal y nivel correlacional.

La poblacion que abarco estuvo compuesta por 30 especialistas, quienes
conformaron una muestra censal ya que comprenden todos los integrantes de
la sede Lima. Se aplicd la encuesta como técnica y el cuestionario como
instrumento, conformado por 36 preguntas con tipo escala de Likert, que fueron
validadas por medio del alfa de Cronbach con un resultado de 0,936

confirmando una alta confiabilidad del instrumento.

El resultado obtenido por el Rho Spearman de las variables fue de 0.449 con
una significancia bilateral de 0.013 donde se demuestra que existe una relacion
entre ambas variables, lo que nos permite concluir que ante una mejor gestién
administrativa en el Centro de emergencia mujer Lima, mejor sera la calidad de
servicio de atencién multidisciplinarias a las personas afectadas por violencia

familiar y sexual, siendo este punto el principal objetivo de la institucién.

Palabras Clave: Gestion, Calidad, Administracion, Servicio, Centros de

Emergencia Muijer.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between
administrative management and the quality of service of the Women's
Emergency Center at Lima headquarters 2020. The research was of a basic
type, with a quantitative, non-experimental cross-sectional approach and

correlational level.

The population covered was made up of 30 specialists, who made up a census
sample since they comprise all the members of the Lima headquarters. The
survey was applied as a technique and the questionnaire as an instrument,
consisting of 36 questions with a Likert scale type, which were validated by
means of Cronbach alpha with a result of 0.936 confirming a high reliability of

the instrument.

The result obtained by the Rho Spearman of the variables was 0.449 with a
bilateral significance of 0.013 where it is shown that there is a relationship
between both variables, which allows us to conclude that with better
administrative management in the Lima Woman Emergency Center, the better it
will be the quality of multidisciplinary care service to people affected by family
and sexual violence, this being the main objective of the institution.

Keywords: Management, Quality, Administration, Service, the Women's
Emergency Center.
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l.-  INTRODUCCION

La busqueda de una gestion administrativa eficiente se ha convertido en el
objetivo principal de las instituciones del Estado, ante esta situacion se esta
dando mayor participacién en destinar los recursos adecuados para conseguir los
objetivos sefalados, el personal debe ser competitivo y eficiente de cumplir con el
servicio que se brinda. Por ejemplo, en Colombia las instituciones aplican
capacitaciones y evaluaciones mensuales a los servidores que demuestran mayor
rendimiento. En cambio, en México, han formado comisiones de gestion, con el
objetivo que los resultados obtengan niveles altos de cumplimiento por la
ejecucion de sus planes. En Puerto Rico y Venezuela, la realidad es otra, ellos
buscan fortalecer la gestién administrativa a través de la poblacion, enfocandose
en que las actividades beneficien a toda la poblacion (Pérez, 2010, p.12).

La incesante modernizacion de los métodos, procesos y procedimientos
han generado que hoy en dia la gestion administrativa sufra inevitables cambios
que han ocasionado efectos en las politicas administrativas no solo en las
instituciones privadas sino también publicas, las que se han visto en la necesidad
de aplicar una reingenieria en todos sus procesos, con el objetivo de cumplir con

las necesidad y expectativas de la sociedad (Pérez, 2010, p.12).

En Latinoamérica se han desarrollado muchas investigaciones sobre la
ineficiencia de las organizaciones en la prestacién del bien o servicio, debido a
una inadecuada gestiébn administrativa al no aplicar estrategias efectivas que
permitan el desarrollo, permanencia y estabilidad de las organizaciones. La falta
de ampliar los conocimientos, el buen uso de la tecnologia de la informacion vy el
recurso humano por parte de los responsables de la direccién dentro de las
organizaciones, son algunos de los factores predominante que limitan ofrecer a la
sociedad mejores productos o servicios.

Nuestro pais no es indiferente a los nuevos cambios e innovaciones, las
instituciones publicas se han visto en la necesidad aplicar un patron que permita
que las actividades se desarrollen con el fin de conseguir una gestion
administrativa eficiente, asi como de contar con la participacion de servidores
competentes. Al analizar a las instituciones, se busca que el servicio que brinde

cada institucién



Al analizar a las instituciones, se busca que el servicio que brinde cada institucion
parta de las capacidades y habilidades de los servidores, manteniendo un nivel de
desempefio Optimo y de esta manera ofrecer un servicio adecuado y que el
usuario tenga un libre y facil acceso a la atencién. Las instituciones deben de
enfocarse en ofrecer un ambiente adecuado para el desarrollo de las actividades,
asi como de incentivar a los servidores a brindar un servicio de calidad. (Quichca,
2012, p. 77).

La investigacion se basa en 2 variables de gran interés en el area de la gestion
publica: gestion administrativa y calidad de servicio, se puede resaltar que estas
dos variables cumplen un papel preponderante en el desarrollo de las entidades
del Estado, las cuales tienen una no muy buena imagen demuestra muchas
dificultades en la prestacion del servicio que brindan y estas dificultades se

presentan en los distintos ambitos tanto internacional como nacional.

En el Programa Nacional AURORA existe mucha preocupacién para
perfeccionar los servicios de atencién que brindan los CEM’S, porque no existe
una determinada persona o unidad organica encargada para cambiar o modificar
los procesos criticos del servicio que brinda el CEM Lima. Dentro de la institucion
se ha detectado que existe una mala atencidn a las usuarias, muchas veces
debido al desconocimiento de funciones, asi como a la falta de coordinacion la
cual incide en la nula satisfaccion de ella que demandan los servicios ofertados
por el Programa AURORA.

En funcién a la problematica, se definido como problema general:

e ¢ Cuadl es la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en el Centro Emergencia Mujer de Lima, 20207

Como problemas especificos:

e ¢ Existe relacion entre la planificacion y la calidad del servicio en el Centro
Emergencia Mujer de Lima, 2020?

e ;COmo se relaciona la organizacion y la calidad del servicio en el Centro
Emergencia Mujer de Lima, 20207

e ¢ Cual es la relacion existe entre la direccion y la calidad del servicio en el

Centro Emergencia Mujer de Lima, 20207



e ¢COmo se relacion el control y la calidad del servicio en el Centro Emergencia
Mujer de Lima, 2020?

La justificacion de la Investigacion, segun, los metoddlogos peruanos Naupas;
Mejia; Novoa & Villagébmez (2014, p. 13), tenemos: Justificacion tedrica, que esta
fundamentado en una base tedrica de los diversos enfoques, escuelas,
tendencias, teorias, etcétera vinculadas al tema de investigacion en el presento
estudio. (Herndndez & Mendoza, 2018, p. 89).

Justificacion metodologica, el estudio es relevante porque la formulacion
del plan estratégico requiere de la utilizacion de los siguientes métodos de
investigacion: Cientifico, Descriptivo, Hipotético — Deductivo y Sintético —
Analitico; para alcanzar los objetivos (general y especificos), trazados en el

proyecto de tesis.

Justificacién practica, nos permitira obtener informacién actual sobre el la
gestibn que realiza el CEM de Lima y definir por medio de los resultados
obtenidos los niveles de calidad que brinda a la sociedad y de esta manera
determinar las medidas de mejora necesarias para corregir las carencias y

debilidades, asi como tomar las decisiones adecuadas en beneficio del usuario.

Justificacion social, nos permitird brindar solucion a las demanda y
necesidades que se presenten dentro de la estructura del CEM Lima enfocados
en ofrecer a la poblacion un servicio que cumpla con todas expectativas de todas

aquellas victimas afectadas por la violencia.

Dentro de la investigacion hemos definido como objetivo general:
e Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio

en el Centro Emergencia Mujer de Lima, 2020.



En relacion a los especificos tenemos:
Describir la relacion entre la planificacion y la calidad del servicio en el Centro
Emergencia Mujer de Lima, 2020.
Conocer la relacion de la organizacién y la calidad del servicio en el Centro
Emergencia Mujer de Lima, 2020.
Establecer la relacién de la direccién y la calidad del servicio en el Centro
Emergencia Mujer de Lima, 2020.
Conocer la relacion entre el control y la calidad del servicio en el Centro

Emergencia Mujer de Lima, 2020.

Como hipétesis general tenemos:
Existe una relacion significativa, entre la gestion administrativa y la calidad
del servicio en el Centro Emergencia Mujer de Lima, 2020.

Las especificas son:
Existe una relacion significativa, entre la planificacion y la calidad del servicio
en el Centro de emergencia mujer de Lima, 2020.
Existe una relacion, significativa, entre la organizacion y la calidad del
servicio en el Centro Emergencia Mujer de Lima, 2020.
Existe una relacion significativa, entre la direccion y la calidad del servicio en
el Centro Emergencia Mujer de Lima, 2020.
Existe una relacion significativa, entre el control y la calidad del servicio en el

Centro Emergencia Mujer de Lima, 2020.



.- MARCO TEORICO

En esta parte de la investigacion plasmaremos estudios realizados por diversos
investigadores, asi como diversas teorias que nos han permitido entender con
claridad como se han aplicado las variables en el ambito organizacional y cual
han sido los resultados que han obtenido de dichos anélisis.

De acuerdo al metodélogo Méndez (2015). Los antecedentes son trabajos
de investigacion vinculadas con las variables de estudio, que han sido divididos
en dos niveles; Nacionales e Internacionales. Asimismo, son ordenados
cronoldgicamente por el afio de publicacion del estudio (considerando 1° al mas
actual o reciente y luego le sigue el mas antiguo (p.69).

Antecedentes Nacionales, segun Dulanto (2019). Establece como influye la
variable (GA) en la variable (CS) de la mencionada entidad edil; aplicé un estudio
cuantitativo, disefio no experimental transversal; nivel correlacional. Asimismo, se
aplicé una encuesta a 40 empleados del citado Municipio, cuyo cuestionario esta
compuesto por 32 preguntas. Se concluye que la primera variable de estudio,
influye significativamente en la segunda variable de la entidad edil; asi como, el

coeficiente de correlaciéon fue de 0.542, dicha correlacion resulta ser positiva.

Zarate (2019). Establece la afinidad entre las dos variables en el
mencionado municipio apurimefio; con un enfoque cuantitativo, basico, descriptivo
— correlacional y disefio no experimental Transeccional. Asimismo, como técnica
se aplicaron encuestas a 73 trabajadores ediles, como instrumento se usé el
cuestionario y la observacién con un instrumento que fue la ficha de observacion;
con un Alfa de Crombach de 0,913, que es una confiabilidad muy buena, con una
correlacion de rho de Spearman de 455**, que significa una correlacion positiva
moderada y un nivel de significancia de 0,000 (bilateral) menor al nivel esperado
de (p<0.05), rechazandose la hipétesis nula (Ho) y aceptando la hipotesis alterna

(H a), con un nivel de confianza del 99%.

Desde la optica de Tinco (2018). Desarroll6 una tesis con enfoque
Cuantitativo, Disefio Descriptivo Correlacional, Poblacion compuesta de 200
usuarias que concurren al CASE, Muestra conforma por el 30% de la poblacion,

se utiliz6 encuesta y cuestionario, Procesamiento, Analisis e Interpretacion de



datos fue a través de Tablas de Contingencia. El principal resultado es que el
43,3% que representan 29 usuarias opina que es excelente la atencion y calidad
del servicio. La conclusion fundamental es que la percepcién de la atencion si se
relaciona con calidad del servicio debido al Tau_b=0, 637, lo que quiere decir que,

si existe una afinidad, significativa.

Desde la perspectiva de Ocampos & Valencia (2017). Establecieron qué
afinidad existe entre dichas variables en dicha red, a través de una investigacion
aplicada, correlacional y no experimental; usando la encuesta, cuestionario como
técnica e instrumento, respectivamente; trabajando con una muestra de 39
empleados de la mencionada Red de Salud. En cuanto, al estudio y proceso de
los datos se aplico el software Excel para desarrollar la estadistica descriptiva y el
SPSS para procesar la informacién. De los obtenido se corroboran que si existe
una afinidad significativa entre las dos variables en la Red de Asistencia de

Essalud — Tumbes.

Gomez (2018). En su investigacion no aplicé la experimentacion y adecuo
como disefio la correlacion, desarrollo 132 encuestas, en la que participaron los
colaboradores de la municipalidad de los Olivos. Las conclusiones presentaron las
2 variable fueron las siguiente: el 37.9 % de los encuestados expreso una
moderada calidad en la GA y el 79.5% manifestd que la calidad que se aplica en
la comuna es alta. Aplicd el coeficiente de correlacion Rho Spearman cuyo
resultado del p valor fue de 0.541, con un nivel de significancia < 0.05,

estableciendo una relacion positiva media entre las 2 variables.

Desde el punto de vista de Monzon & Yaipén (2016). Expusieron su
hipotesis sobre la premisa en un modelo de calidad que permite a la MYPES tener
una participacion en el mercado empresarial, con una participacion de utilidades,
estabilidad y desarrollo a largo plazo. La investigacion se desarroll6 en 6 capitulos
comenzado con la obtencion de la informacion para el disefio y la implementacion,
de los fundamentos teoricos, el desarrollo y analisis del instrumento aplicado y las
entrevistas, la aplicacion del modelo para PYMES del rubro, validacién de los

datos, evaluacion del impacto social y finalmente las conclusiones



Antecedentes Internacionales, de acuerdo a Arcia (2019). En su tesis establecio
los factores de la calidad percibida como servicios de atencion a los clientes de
los bancos y su satisfaccion a través de una investigacion de campo, documental,
correlacional, utilizando como Técnicas: el analisis de contenido, andlisis
documental, encuesta; y como Instrumentos: cuestionario y fichas. El resultado
obtenido son que los factores de la calidad mas significativos, percibidos son:
Capacidad de respuesta, Fiabilidad, Idoneidad, Responsabilidad y Seguridad.

Asi Garcia (2016) en su estudio doctoral desarrollo una investigacién con
un enfoque cuantitativo, no experimental, de nivel exploratorio descriptivo. Tuvo
una muestra de 258 encuestados que asisten a la biblioteca comunal de Temuco,
se aplic6 un muestreo aleatorio, el instrumento estuvo compuesto por 34
preguntas. El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre las dos
variables: Calidad de servicio y atencién al usuario. El estudio demostr6é que las
dos variables tienen una relacion positiva y directa, coeficiente de correlacion fue
de 0.769 con una significancia < 0.05, aceptando la hipotesis del investigador y

demostrando que existe una relacion positiva alta entre las dos variables.

Silva (2018). Analiz6 todos los aspectos vinculados con la calidad de
servicio Web (Creacion de servicios, Seleccion, Composicion y Adaptacion en los
sistemas). Del analisis documental de los antecedentes de investigacion se
deduce que es escasa literatura sobre calidad del servicio, planteandose un
enfoque fundamentado en un modelo de regresion lineal a fin relacionar los
atributos de calidad de los servicios web y las métricas sobre interfaces de los
mismos; afinidad que trascendental a fin de averiguar y corroborar los niveles de
atributos de calidad de los servicios candidatos de las interfaces de dichos
servicios. Los resultados obtenidos son sobre un caso de estudio de 2500
servicios Web, hallandose diversos modelos de regresion lineal para predecir
métricas de calidad de interfaz de los servicios de acuerdo a métricas de

complejidad y tamafo de los mismos.

De acuerdo a Hidalgo (2015). En su investigacion la poblacion a encuestar
estuvo conformada por los funcionarios publicos, la muestra estuvo compuesta

por 200 colaboradores. Disefiar un modelo de gestion que permita mejorar el



servicio de atencion a los usuarios de la entidad fue la hipotesis general. La
conclusién demostré que es valida la hipotesis planteada ya que los procesos
administrativos aplicados en el corto plazo han sido los mas favorables, pero es
importante a la vez no descuidar los procesos a mediano plazo e integrar los

procesos operativos del Gobierno de Canton Babahoy.

Desde el enfoque de Aguirre (2017). En su tesis planteé la gestion de
aplicaciones distribuidas geograficamente que necesita soporte de
reconfiguracion auténoma y dindmica del software. Se requiere de calidad de
servicio, seguridad funcional, tolerancia a fallos; asi se propone una plataforma de
gestion distribuidas de acuerdo a sus componentes y criterios para optimizar la
calidad del servicio y los recursos; esta plataforma considera los modelos de

ejecucion y los paradigmas de comunicacién de acuerdo a una tipologia flexible.

Casanova y Torrealva (2015). Realizaron un estudio no experimental,
transversal, descriptivo y de enfoque cuantitativo. La poblacion estuvo
conformada por los trabajadores de la entidad, la muestra fue de 87 personas. El
instrumento fue el cuestionario compuesto por 32 items. El objetivo de la
investigacion: Determinar los factores que se relacionan con la motivacion del
logro. El coeficiente de correlacion fue de 0.713 y p valor < a 0.05, aceptando la
hipétesis alterna y demostrando que entre las dos variables existe una moderada
correlacion. También se consider6 a la direccibn y supervision como parte

importante para que el desarrollo laboral y profesional de los trabajadores.

Araluce (2016). Plante6 una investigacion cualitativa, basica, de nivel
descriptivo no experimental. Los resultados obtenidos son: Se producen las
dietas, procesos de produccion y productos; Existen competitividad en el tema de
las dietas; Se ofrecen mejor calidad del servicio a menor costo; Existe dos tipos
de productos el basico y el aumentado: Las principales conclusiones son: Existen
condiciones para incrementar la diferenciacion; Reducir costos, Mejorar las
interrelaciones Asimismo, las variables en la decision son: economia en el costo,

flexibilidad en el servicio, reduccion en la inversién y variedad en las dietas.



Con relaciéon a la variable Gestion administrativa. El Instituto de Investigacion el
Pacifico (2005). La gestion administrativa tiene fundamentos iniciales que son
proporcionados a toda organizacion, las cuales se van adecuando a las
necesidades del tipo de entidad, dirigidos a cumplir con las metas u objetivos
definidos. La gestion administrativa se basa en evaluar que las funciones
delegadas sean cumplidas, asi como también que los responsables de las
entidades tomen las decisiones necesarias evitar la falta de recursos disponibles
que impida alimentar a todas las partes de la organizacion para el cumplimiento

de sus funciones. (p.23).

Para. Gonzales et al. (2020). La gestion administrativa la asumen los
ejecutivos de nivel superior, quienes son los responsables en supervisar todas las
operaciones de la institucion, resguardando que todos los recursos sean
aplicados correctamente con una linea de comunicacion Optima.

Chiavenato (2013). Sustentd que: “la gestion administrativa, es el proceso
fundamental de toda organizacién, que se basa en la adecuada administracion de
los recursos, actividades y funciones asignadas a los trabajadores. Los pilares de
la administracion son: planificar, organizar, ejecutar y controlar, destinadas al

logro de los objetivos de la organizacion”. (p.44)

Armstrong (2011). Sefialo que la definicion es muy clara y se basa en 4
actividades primordiales que se debe de seguir: planificacion. Organizacion,
direccién y control de todos los recursos materiales, operativos y humanos que
forman parte de la organizacion destinados a cumplir con las funciones para el

logro de los objetivos (p.78).

Campos & Loza (2011). Sustentaron que:” la gestiona administrativa Es la
facultad que tiene cada organizacién para planificar, direccionar, organizar y
controlar todos los recursos con lo que cuenta la organizacion para el logro de los
objetivos”. Una adecuada administracion se basa en eficiencia de sus funciones,

asi como la adecuada coordinacion de las actividades (p.67).

Robbins & Coulter (2005). Consideraron que: “la gestion administrativa es

planificar, organizar, coordinar y dirigir las actividades de los trabajadores, para



que realicen sus funciones eficientemente”. La gestion administrativa es una
técnica clara que define y establece un ambiente optimo donde los trabajadores
realizan sus actividades en forma efectiva dirigidos al cumplimiento de los

objetivos (p.21).

Para la gestiébn administrativa nos hemos fundamentado en base a las
teorias planteadas por Robbins & Coulter (2005). Quienes sefialan que existe
actividades primordiales a desarrollar para el cumplimiento de los objetivos. En
esta investigacion estamos considerando la planificacion, la organizacion y la
direccion que seran evaluadas dentro de la institucion. A continuacion,
definiremos las dimensiones que formaran parte de la variable gestion

administrativa.

Valdés (2016). Menciona que las organizaciones desarrollan un grupo de
actividades dirigidas a obtener una gestion transparente, cimentada en el
bienestar de la economia y la eficiencia administrativa, en el cambio de la cultura
y aplicacién de nuevas habilidades directivas. Las empresas deben destinar sus
herramientas que produzcan informacidén necesaria para que se realicen nuevos

procesos y mejores estrategias.

Se establece como primera dimension la planificacion. Segun Robbins &
Coulter (2005). Infiere que este proceso parte con la toma de decisiones,
identificacion de problemas, aplicacion de soluciones y evaluacion de la decision.
Es importante identificar el problema para aplicar una buena decision, definir
prioridades, proponer alternativas de solucioén, analizar y evaluar la eficiencia de la
decision. La gestion administrativa es fundamental para toda organizacion, la
aplicacion de planes bien estructurados que permitan la designacion adecuada de
las funciones permitira el logro de objetivos de manera eficiente. La planeacion
es el primer proceso de la GA es aqui donde se debe optimizar los recursos, los
tiempos y donde se debe establecer los objetivos, politicas, procedimientos y
prevenir futuros problemas. (p.72).

Por otro lado, Tubay et al. (2016) La planificacion es poner en practica
todos los procedimientos utilizando los procesos de tal manera que te permita
desarrollar una tarea de cualquier indole, tanto simple como compleja

considerado los factores externos e internos que conlleven alcanzar el o los
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objetivos. Segun Pefa y Almaguer (2019). Consiste en disefar las actividades
partiendo desde analizar la situacion actual de los recursos para definir cuales son
las necesidades, de estas se parten para determinar a que aspiramos. Tomamos
en consideracion la informacién que se tiene del proceso y ver como se

relacionan entre si para poder complementarlas.

Para, Gonzales et al. (2020). Es la primera funcion administrativa que
trazar los objetivos, proporciona los recursos, define los planes y programas que

se desarrollaran en un periodo determinado.

Como segunda dimensién la Organizacion. Para, Robbins & Coulter (2005).
Es el segundo proceso dentro de la gestion administrativa que se relaciona con la
disposicion de recursos de la organizacion de tal manera que permita un trabajo
en forma conjunta con mejores beneficios y mayores resultados. La organizacién
establece las funciones designadas a los trabajadores, para que las ejecuten en
los plazos establecidos. En esta etapa es importante establecer un ambiente
Optimo para un mejor rendimiento para poder hacer una buena distribucién de las
actividades entre los que tengan mayor conocimiento de las tareas. También se
considera que es la etapa donde se definen las reglas, cargos y comportamiento
que todo el personal debe cumplir sin dejar de lado brindar un grato ambiente

laboral, buena comunicacién, capacitacion e informacién constante (p.52).

Para, Gonzales et al. (2020). La define como la elaboracién de la estructura
gue designa todos los recursos necesarios para desarrollo del trabajo y
cumplimiento de objetivos.

Como tercera dimension la Direccion. Segun, Robbins & Coulter (2005).
Este proceso se basa en los niveles de comunicacion que debe existir dentro de
las organizaciones sobre todo del jefe con su personal a cargo, indicando que
todo parte con adecuado clima laboral que propicia el buen desenvolvimiento de
las funciones permitiendo un resultado eficiente dentro de la empresa. Esta etapa
incluye el comportamiento, la actitud, la percepcion, el trabajo en equipo, la

motivacion y el liderazgo (p.37).

Para, Gonzales et al. (2020). Mencionaron que a través del liderazgo se
establecen las estrategias orientadas asi el cumplimiento de los objetivos
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trazados, manteniendo durante todo el proceso la comunicacion permanente y
una motivacion constante.

La dltima dimensién es el Control. Segun Robbins & Coulter (2005).
Mencionaron que toda organizacion, necesita saber que las actividades que esta
desarrollando vayan de acuerdo a lo planificado y en caso no sea asi proceder a
efectuar las medidas correctivas para llevarlas acabo en funcidn con los objetivos
establecidos. Para Chiavenato (2013).Proceso regulador, en el cual se procede
con la inspeccién de las actividades, de tal manera que se puedan tomar nuevas
medidas, cambios, mejoras, reformulaciones correciones ya sea en forma
fragmentada o absoluta.

Por otro lado, tenemos la variable calidad de servicio. Segun, Zeithalm,
Parasuraman y Berry (2003). Manifestaron que el “Modelo para evaluar la calidad”
se desarrollé en funciébn de medir la calidad y considera al servicio como la
discrepancia de lo que se percibe y lo que se anhela; propone factores que estan
supeditados a los requerimientos de los usuarios; delimita las dimensiones y los
criterios de valoracion de la calidad del servicio. El modelo sirve como instrumento
de mejora ya que permite analizar los aspectos cualitativos y cuantitativos del
cliente.

Para, Pedraza et al. (2015). Mencionaron que medir y evaluar los servicios
por las caracteristicas que presenta no esta tan facil como el producto, para
conseguir un servicio 6ptimo es necesario aplicar estrategias basadas en la
opinion del cliente, las cuales van variando con el tiempo cada vez se exige mas y
esto es lo que buscan las empresas estar a la vanguardia adelantarse a las
necesidades.

Segun, Ruiz et al. (2015). Realizaron un analisis sobre las normativas
internacionales de calidad a las cuales las empresas se basan para poder contar
con un nivel éptimo de calidad del bien o servicio que ofrecen, la alta
competitividad del mercado ha generado que muchas de ellas consigan
certificaciones 1ISO QA y de esta manera demostrar que pueden cumplir con las
expectativas y necesidades del cliente.

Por otro lado, Arellano (2017). Menciondé que la (CS) es el elemento
estratégico que aporta competitividad en grandes organizaciones. En cambio,

Bustamante, M. et al (2019) menciono que la calidad significa que el producto o
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servicio satisface las necesidades de un cliente, se adapta al uso que espera el
cliente, de acuerdo con las necesidades y la forma codmo este se adapta al uso del
cliente.

Segun, Lovelock (2009). Manifestd que hablar de calidad es hablar del alto
desemperio, valoracion sin considerar las preferencias por gustos y necesidades
de los que acceden al servicio. La calidad del servicio va de la mano con la
satisfaccion ya que, al ofrecer un bien o servicio con calidad, el usuario obtendra
la satisfaccion deseada (p.125). Por otro lado, Hoffman y Bateson (2011).
Mencionan que la calidad del servicio es la disposicion por medio de la estimacion
del desemperio de los trabajadores de la empresa, comprende brindar un servicio
optimo considerando las herramientas, infraestructura y el desenvolvimiento del

trabajador al momento de brindar el servicio (p.43).

Segun, Pérez (2010). Sustenté que la CS tiene conexion directa con la
satisfaccion del usuario basados en los resultados de las expectativas , es decir si
las expectativas por parte del colaborador es baja a pesar que el servicio mejor de
lo que se habia esperado es probables que los usuarios estan recibiendo un bien

0 servicio de calidad (p.182).

En cambio, Olvera. & Scherer (2009). Infieren que la calidad de servicio se
relaciona a todas las actividades, comportamiento o caracteristicas de un bien o
servicio ofrecido, se toma en cuenta los recursos humanos y materiales que la

entidad ofrece. (p.61).

Contreras, Fraile y Suarez /2019) infieren que es un grupo de acciones que
permiten elaborar, restaurar y optimizar servicio, productos y procesos en el
menor tiempo a bajo costo, dirigidos a ofrecer lo mejor del mercado para

establecer ventajas competitivas.

Se establece como primera dimension tangible donde Parasuraman,
Zeitham! y Berry (1988). Refieren como el aspecto de las instalaciones, los
equipos y materiales, es decir los elementos que al momento de brindar el bien o
servicio el usuario puede observar. Como segunda dimension fiabilidad. Sueiro,
G. (2006) define la confiabilidad como “la competencia que se tiene al desarrollar

una funcion solicitada en un tiempo determinado” es importante mencionar que se
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ha conseguido la confiabilidad requerida cuando se hace lo que se desea en el
momento necesario ya sea por parte de una persona, sistema, maquina. La
confiabilidad repercute en los resultados de la organizacion, lo que se debe
aplicar a todos los procesos que forman parte de la cadena de valor de la

empresa (p.41).

Como tercera dimension tenemos la seguridad. Segun, Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988). Cuando las organizaciones tienen la facultad de brindar
el bien o servicio garantizando que no exista riesgo. Se basa con aspectos
relacionados con la atencién que se brinda por parte de los trabajadores que
generan que el usuario sienta la tranquilidad y certeza que se le esta otorgando

un servicio esperado.
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.- METODOLOGIA

3.1.- Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Desde la 6ptica de Hernandez & Mendoza (2018). Es una investigacion de tipo
aplicada, porque producira conocimiento para aplicarlos en todos los niveles de la
sociedad (p.25).

Disefio de investigacion
De acuerdo a los metoddlogos mexicanos Hernandez & Mendoza (2018, p. 54),
es no experimental transversal, el investigador no dirige las variables, es solo un

observador del estudio. La informacion (datos) se obtiene en un solo momento.

Enfoque de lainvestigacion

De acuerdo a las investigaciones realizadas por Hernandez & Sampieri (2014), es
Cuantitativa porque es posible medir un determinado problema o fenédmeno y
determinar la envergadura y la periodicidad con la que ocurren los hechos, por
medio de la estadistica podemos comprobar las hipétesis o teorias relacionadas a

la investigacion.

Nivel de lainvestigacion
Es Correlacional. Segun Cancela (2010) es el estudio del comportamiento de dos
variables de nuestro interés y de las cuales conoceremos el vinculo y grado de

relacion entre ambas en una determinada situacion o hecho.

3.2.- Variables y Operacionalizacion
La investigacion estudiara las variables que se encuentran establecida en el

cuadro de operacionalizacion presentado en el Anexo N° 01 y 02
Variable 1: Gestion Administrativa

Definicion conceptual

Segun, Chiavenato (2013). Definié6 como un proceso primordial que se aplica en
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toda organizacion el cual consiste en el manejo de cada uno de las actividades y
funciones desarrolladas por los trabajadores.

Definicién operacional

La variable Gestion administrativa, ha definido 4 dimensiones, determinando 24
preguntas que seran analizadas a través de la encuesta que se aplicara a los

especialistas del CEM Lima.

Indicadores

La variable (GA) tiene 12 indicadores: Vision y mision; Objetivos definidos;
Jerarquia de planes; Estructura organica; Procesos administrativos; Disefio
organizacional; Liderazgo; Delegacion de autoridad; Toma de decisiones.

Medidas correctivas, monitoreo y evaluacion

Escala de medicion

Se aplicard una escala de medicion ordinal

Variable 2: Calidad del Servicio

Definicion conceptual

Pizzo (2013). Es la habilidad que desarrolla y practica una empresa considerando
las necesidades de los usuarios ofreciendo un facil acceso al servicio, en forma
adecuada, segura y confiable, asi existan situaciones imprevistas o fallas, de
forma que el cliente este bien atendido, comprendido, atendido con dedicacion y
sobre pasando sus expectativas.

Definicion operacional
La variable Calidad del Servicio ha determinado 3 dimensiones, con 18 preguntas
gue seran analizadas mediante la encuesta a los especialistas del CEM Lima,

cuyos resultados seran medidas por medio del estadistico SPSS.

Indicadores
La variable (CS) tiene 9 indicadores: Infraestructura; Mobiliario y equipos;
Materiales de comunicacion; Ejecucion del servicio; Confiabilidad; Servicio

prometido; Credibilidad; Confianza; Profesionalismo.
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Escala de medicién
Ordinal

3.3.- Poblacién, muestreo y unidad de analisis
Poblacion: “todos los integrantes que forman parte de una clase bien definida de
personas, eventos u objetos” (Ary, Cheser & Razavieh, 2010, p. 54). Asimismo,
en nuestro estudio la poblacién estara constituida por 30 especialistas del CEM.
e Criterios deinclusion:
Se consider6 a los especialistas que trabajan en el CEM Sede Lima,
ambos sexos, edades permitidas.
e Criterios de exclusion:
En la investigacion no se consideré a los especialistas que laboran
en otras sedes del Centro de Emergencia Muijer.
Muestra: es censal que abarca toda la poblacion, formado por los 30
especialistas del CEM sede Lima. Segun, Hernandez-Sampieri (2014)
manifestaron: Es aquella que comprende el total de la poblacién a investigar que

seran consideradas como muestra.

Muestreo: No aplica en la investigacion

3.4.- Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

Se desarrollara la encuesta para la obtencién de los datos de las dos variables.
Segun Hernandez & Mendoza (2018). La encuesta es un disefio para las
investigaciones no experimentales transversales, descriptivas o correlacionales -
causales, que son “cuestionarios” mas usados en la seleccién de datos para la
tesis (p. 158). Asimismo, Naupas et, al. (2014). Mencionan que es el grupo
ordenado de preguntas escritas, en una cédula, sobre la hipotesis, variables e

indicadores de investigacion (p. 211).

En el presente estudio, se encuestara via correo electronico a los 30 especialistas

que laboran en el CEM de Lima en un determinado periodo de tiempo.
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Instrumentos de recoleccion de datos

La investigacion aplicara como instrumento el cuestionario para las 2 variables,
que estaran conformadas por 42 preguntas en total que son formuladas con
claridad, precision y objetividad. Para, Tamayo (2004) el cuestionario, es el
instrumento que esta formado por una serie de preguntas estructuradas,
formuladas y llenadas por un encuestado que forma parte de la investigacion. El

investigador lo aplica para obtener datos sobre la percepcion de los encuestados.

Se empled la escala de Likert, aplicando los siguientes valores: 1=Nunca, 2= Casi

Nunca, 3= A veces ,4= Casi Siempre y 5 =Siempre.

Validez
Los instrumentos de la investigacion han sido validados por expertos, conformado

por tres catedraticos de la Universidad Cesar Vallejo, quienes evaluaron las
preguntas del cuestionario y expresaron que existe pertinencia, claridad y
relevancia dando como resultado la aplicabilidad del instrumento. (Ver Anexo N°
03y 04).

Tabla 1
Nombre de expertos

Experto N° Grado Apellidos y nombres
1 Doctor Aramburu Geng, Carlos
2 Doctor Cervantes Ramon, Edgard
3 Doctor Navarro Tapia, Javier
Confiabilidad

Hernandez & Mendoza (2018). El nivel de importancia que se le otorga a los
resultados de la prueba, efectia el analisis del cuestionario a través de la facilidad

del lenguaje, coherencia y congruencia del formato.
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Tabla 2
Niveles de confiabilidad para el Alfa de Cronbach

Magnitud Rangos
Muy baja 0,01a0,20
Baja 0,21 a 0,40
Moderada 0,41 a 0,60
Alta 0.61a0,80
Muy Alta 0,81 a 100

Fuente; Herrera, 1998

Tabla 3
Resultados del Alfa de Cronbach General

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,928 42

Se aplico el estudio general a las dos variables con 42 preguntas dando como
resultado 0.928, lo cual demuestra que el nivel es de muy fuerte confiabilidad,

nivel que corresponde segun la tabla 2.

Tabla 4
Resultados del Nivel de confiabilidad para Gestion Administrativa.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,896 24

Se aplico el estudio a la primera variable gestion administrativa, conformado por
18 preguntas dando como resultado 0.896, lo cual demuestra que el nivel es de

fuerte confiabilidad, basados en los niveles y valores de la tabla 2.
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Tabla 5
Resultados del Nivel de confiabilidad para Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,920 18

Se efectud el estudio a la segunda variable calidad de servicio, conformado por 18
preguntas dando como resultado 0.920, lo cual demuestra que el nivel es de muy

fuerte confiabilidad, valor definido segun la tabla 2.

3.5.- Procedimiento

Se empezara con el analisis de la problematica del CEM Lima seguidamente se
escogera el titulo de la investigacion teniendo como requisito que sean dos
variables de tipo cualitativa, posteriormente se realizara la descripcion de la
realidad problematica mediante una secuencia légica, es decir en un contexto
internacional, nacional y local. Luego se formulara el problema a través de
interrogantes, asimismo se ara la justificacion del estudio teodrica, practica y
metodoldgica; seguidamente se planteard el objetivo general y especificos,
adicionalmente se ejecutara el planteamiento de las hipétesis. Posteriormente se
procedera a realizar el marco tedrico, se empezara por los antecedentes
nacionales e internacionales, luego las teorias, los enfoques conceptuales que
requerira el estudio. Posteriormente se hara la metodologia, compuesta por el tipo
de estudio que en este caso de sera de tipo aplicada porgue la investigacién de
este tipo por objetivo sera resolver un problema o planteamiento especifico
mediante las teorias vigentes y aplicarlo a un problema concreto; asimismo
aplicara un disefio no experimental y trasversal obtendra datos en un solo
momento. Luego se realizara las variables y operacionalizacién, se anunciara las
variables el cual influyera informacion conceptual, la forma de medicion de la
variable, sus dimensiones e indicadores, la matriz de operacionalizacion se
colocard en anexos. Seguidamente se definird la poblacion finita que en esta
circunstancia estara conformada por 30 colaboradores del CEM Lima, se usard el
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instrumento del cuestionario, luego se describira los procedimientos, método de
analisis mediante el estadistico descriptivo e inferencial, después se definira los

aspectos éticos.

3.6.- Método de analisis

Estadistica Descriptiva

Parte de la estadistica que recoge, estudia y estructura un grupo de informacion
para delinear el comportamiento de una poblacion a través de gréficos, técnicas
numeéricas, etcétera.

Estadistica Inferencial

Rama que se aplica en la induccién y determinar propiedades de una parte de
una poblacion estadistica para lograr Gtiles conclusiones, respuesta de una

totalidad, en base a la informaciéon numérica de la muestra.

3.7.- Aspectos éticos

El estudio se va realizar cumpliendo de una manera absoluta con los estandares y
requerimientos impuestos por la universidad, los cuales se requieren para poder
obtener y realizar un trabajo veridico, ademas se debera emplear la informacion
de distintos autores calificados para la recoleccion y seleccion de una variable y
dimension. También se tendrd respecto las referencias del formato estilo APA
impuesta por nuestra escuela. Por dltimo, se debe contar con el permiso y el
consentimiento informado del Coordinador del CEM Lima donde se va realizar
nuestro estudio, los integrantes contaran con el conocimiento, la confidencialidad
de la identidad y el saber de qué el investigador es el encargado de manipular y
manejar la informacion obtenida de una manera reservada, de manera que no se

distribuya la informacién sin tener la autorizacién correspondiente.
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IV. RESULTADOS
ANALISIS DESCRIPTIVO
Tabla 6.

Distribucidn de frecuencia de gestion administrativa del CEM Lima.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Valido Valido
Vélido A VECES 6 20,0 20,0 20,0
CASI SIEMPRE 21 70,0 70,0 90,0
SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
S.P.SS. V.26
GESTION ADMINISTRATIVA
=
[
g
o

AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
GESTION ARDMINISTRATIVA

Figura 1 Niveles de gestion administrativa del CEM Lima.

Interpretacion: En la tabla 6 y gréafica 1, se aprecia que de los 30 participantes, el
70% considera que “casi siempre” se da una buena gestion administrativa,
mientras que el 20% evidencia que “a veces” existe una buena gestion
administrativa y solo el 10% considera que “siempre” existe una buena gestion
administrativa, lo que demuestra que el CEM Lima tiene una tendencia positiva en
el desarrollo de su gestion y que los especialistas lo reconocen.
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Tabla 7.

Distribucién de frecuencia de calidad de servicio del CEM Lima.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Vélido Vélido
Vélido CASINUNCA 1 3,3 3,3 3,3
A VECES 3 10,0 10,0 13,3
CASI SIEMPRE 19 63,3 63,3 76,7
SIEMPRE 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
S.P.SS. V.26
CALIDAD DE SERVICIO

Percent

CASINUNCA AVECES CASI SEEMPRE SIEMPRE
CALIDAD DE SERVICIO

Figura 2 Niveles de calidad de servicio del CEM Lima.

Interpretacion: En la tabla 7 y grafica 2, se aprecia que de los 30 colaboradores,
el 63.33% considera que “casi siempre” se da una buena calidad de servicio,
mientras que el 23.33 % evidencia que “siempre” existe una buena (CS), el 10%
sefala que “a veces” existe una buena (CS) y solo el 3.33% considera que “casi
nunca” existe una buena (CS), lo que demuestra que el CEM Lima tiene que
reforzar los puntos débiles que existen para mejorar el servicio que brindan al
afectado.

23



Tabla 8

Distribucién de la frecuencia de la planificacion del CEM Lima

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Valido Valido
Vélido A VECES 1 3,3 3,3 3,3
CASI SIEMPRE 20 66,67 66,67 70,0
SIEMPRE 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
S.P.SS. V.26
PLANIFICACION

Percent

AVECES CASISIEMPRE SIEMPRE
PLANIFICACION

Figura 3 Niveles de la planificaciéon del CEM Lima.

Interpretacion: En la tabla 8 y gréfica 3, se aprecia que de los 30 colaboradores, el
66.67% considera que “casi siempre” se da una buena planificacién, mientras que
el 30 % evidencia que “siempre” existe una buena planificacién y solo el 3.33%
considera que “a veces” existe una buena planificacion, lo que demuestra que el

CEM Lima esté desarrollando buenas acciones y estrategias para cumplir con sus
objetivos.

24



Tabla 9

Distribucién de la frecuencia de la organizacion del CEM Lima

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Vélido Vélido
Vélido A VECES 9 30,0 30,0 30,0
CASI SIEMPRE 18 60,0 60,0 90,0
SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
S.P.SS. V.26
ORGANIZACION
=
[
2
o

AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
ORGANIZACION

Figura 4 Niveles de la organizacion del CEM Lima.

Interpretacion: En la tabla 9 y gréfica 4, se aprecia que de los 30 colaboradores, el
60% considera que “casi siempre” se da una buena organizacion, mientras que el
30 % evidencia que “a veces” existe una buena organizacion y solo el 10%
considera que “siempre” existe una buena organizacion, lo que demuestra que el
CEM Lima presenta algunas falencias en cuanto a su ordenamiento, disposicion y

estructura que impiden que exista una buena organizacion dirigidos hacia el fin de
la institucion.
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Tabla 10

Distribucion de la frecuencia de la direccion del CEM Lima

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Vaélido Valido
Vélido A VECES 4 13,3 13,3 13,3
CASI SIEMPRE 24 80,0 80,0 93,3
SIEMPRE 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

S.P.SS. V.26

DIRECCION

Percent

6 67%
AVECES CASISIEMPRE SIEMPRE
DIRECCION

Figura 5 Niveles de la direccién del CEM Lima.

Interpretacion: En la tabla 10 y grafica 5, se aprecia que de los 30 colaboradores,
el 80% considera que “casi siempre” se da una buena direccion, mientras que el
13.3 % evidencia que “a veces” existe una buena direccion y solo el 6.7%
considera que “siempre” existe una buena direccién, lo que demuestra que las
decisiones, los planes, la supervisiobn y otros factores se estan orientando al
cumplimiento de los objetivos establecidos por el CEM Lima.
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Tabla 11

Distribucion de la frecuencia del control del CEM Lima

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Vaélido Valido
Valido CASI NUNCA 1 3,33 3,33 3,3
A VECES 8 26,67 26,67 30,0
CASI SIEMPRE 19 63,33 63,33 93,3
SIEMPRE 2 6,67 6,67 100,0
Total 30 100,0 100,0
S.P.SS. V.26
CONTROL

sl

al

Percent

20 |8

CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
CONTROL

Figura 6 Niveles de control del CEM Lima.

Interpretacion: En la tabla 11 y gréafica 6, se aprecia que, de los 30 colaboradores,
el 63,33% considera que “casi siempre” se da una buena direccion, mientras que
el 26.67 % evidencia que “a veces” existe una buena direccion y solo el 6.67%
considera que “siempre” existe una buena direccion y solo el 3,33% manifiesta
que “casi nunca” existe direccién, lo que demuestra que las decisiones, los
planes, la supervision y otros factores se estan orientando al cumplimiento de los
objetivos establecidos por el CEM Lima.
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ANALISIS INFERENCIAL

Tabla 12.

Resultado de la prueba de normalidad de la (ga) y la (cs) del CEM Lima

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION ADMINISTRATIVA 454 30 ,000 ,786 30 ,000
CALIDAD DE SERVICIO ,332 30 ,000 ,766 30 ,000

a. Correlacién de Significacion de Lilliefors

HO: La distribucién de los datos de la muestra es normal
H1: La distribucién de los datos de la muestra no es normal

Sig. p< 0.05 se rechaza el HO y se acepta la H1
Sig. p> 0.05 se rechaza la H1 y se acepta la HO

Interpretacion: En la tabla 12, los resultados demuestran que existe estadistico

diferente para cada variable, para ello se utilizé la prueba de Shapiro-Wilk debido

a que nuestra muestra estuvo conformada por 30 elementos. La distribucién de

los datos no es normal, por tanto, es no paramétrica a lo cual nos indica que se

debe utilizar el Rho de Spearman, presentando un p< a 0.05 afirmando que la

gestion administrativa esta relacionada significativamente con la calidad de

servicio. En este caso aceptamos la hipoétesis alterna.
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Tabla 13.

Interpretacion del nivel de correlacién de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a099 Correlacion negativa muy alta
-0,7a089 Correlacion negativa alta
-0,4a069 Correlacion moderada
-0,2a0239 Correlacion baja
001a019 Correlacion muy baja
0 0
0.01a019 Positiva muy baja
0.2a0239 Positiva baja
0.4a069 Positiva moderada
0,7a0,89 Positiva alta
0.9a089 Positiva muy alta

Fuente: Segun Hernandez Sampieri & Fernandez (1998)

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL
HO: No existe relacion significativa entre la (ga) y la (cs) del CEM Lima
H1: Existe relacion significativa entre la (ga) y la (cs) del CEM Lima

Tabla 14.
Correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio del CEM Lima.

GESTION CALIDAD DE
ADMINISTRATIVA SERVICIO

Rho Spearman GESTION Coeficiente de Correlacion 1,000 476"
ADMINISTRATIVA Sig. (Bilateral) . ,010
N 30 30
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de Correlacion AT6" 1,000
Sig. (bilateral) ,010
N 30 30

* La Correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 14, se muestra que el p valor es 0.010< 0.05. De tal

manera que se acepta la hipodtesis alterna, en este caso existe relacion entre la
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gestion administrativa y la calidad de servicio. El coeficiente de correlacion de Rho

de Spearman (r =0.476), representando una correlacion positiva moderada.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1.
HO: No existe relacion significativa entre la planificacion y la (CS) del CEM Lima

H1: Existe relacion significativa entre la planificacion y la (CS) del CEM Lima.

Tabla 15.
Correlacion entre la planificacion de la gestion administrativa y la calidad de

servicio.
CALIDAD DE
PLANIFICACION SERVICIO
Rho Spearman PLANIFICACION Coeficiente de Correlacion 1,000 415"
Sig. (bilateral) . ,032
N 30 30
CALIDAD DE Coeficiente de Correlacion 415" 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,032
N 30 30

* La Correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 15, se muestra que el p valor es 0.03 <0.05. De tal
manera que se acepta la hipétesis alterna, en este caso existe relacion entre la
planificacion y la calidad de servicio. El coeficiente de correlacion del Rho de

Spearman (r= 0,415**), representando una correlacion positiva baja.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2.

HO: No existe relacién significativa entre la organizacion y la (CS) del CEM Lima

H1: Existe relacion significativa entre la organizacion y la (CS) del CEM Lima.

Tabla 16.
Correlacion entre la organizacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio.

CALIDAD DE
ORGANIZACION SERVICIO
Rho Spearman ORGANIZACION Coeficiente de Correlaciéon 1,000 522"
Sig. (bilateral) . ,016
N 30 30
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de Correlacion 522" 1,000
Sig. (bilateral) ,016
N 30 30

* La Correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 16, se muestra que el p valor es 0.016<0.05. De tal
manera que se acepta la hipétesis alterna, en este caso existe relacién entre la
organizacion y la calidad de servicio. El coeficiente de correlacién del Rho de

Spearman (r= 0,522**), representando una correlaciéon positiva moderada.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3.
HO: No existe relacién significativa entre la direccion y la (CS) del CEM Lima

H1: Existe relacién significativa entre la direccion y la (CS) del CEM Lima.

Tabla 17.
Correlacién entre la direccion de la gestiébn administrativa y la calidad de servicio.

CALIDAD DE
DIRECCION SERVICIO
Rho Spearman DIRECCION Coeficiente de Correlacion 1,000 ,546™
Sig. (bilateral) . ,003
N 30 30
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de Correlacion ,546"™ 1,000
Sig. (bilateral) ,003
N 30 30

** La Correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 17, se muestra que el p valor es 0.003<0.05. De tal
manera que se acepta la hipotesis alterna, en este caso existe relacion entre la
direccion y la calidad de servicio. El coeficiente de correlacion del Rho de

Spearman (r= 0,546**), representando una correlacion positiva moderada.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 4.
HO: No existe relacién significativa entre el control y la (CS) del CEM Lima

H1: Existe relacion significativa entre el control y la (CS) del CEM Lima.

Tabla 18.
Correlacion entre el control de la gestion administrativa y la calidad de servicio.

CALIDAD DE
CONTROL SERVICIO
Rho Spearman CONTROL Coeficiente de Correlacion 1,000 ,538"
Sig. (bilateral) . ,001
N 30 30
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de Correlacion ,538™ 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

** La Correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 18, se muestra que el p valor es 0.001<0.05. De tal
manera que se acepta la hipétesis alterna, en este caso existe relacién entre la
direccion y la calidad de servicio. El coeficiente de correlacion del Rho de

Spearman (r= 0,538**), representando una correlacion positiva moderada.
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V. DISCUSION

El objetivo general se tuvo determinar la relacion entre gestion administrativa y la
calidad de servicio del CEM Lima ,2020. Los resultados obtenidos en la Tabla 14
se evidencia un nivel de coeficiente de correlacion de Rho Spearman es (
r=0.476), de acuerdo a los resultados se determina una relacion positiva
moderada entre gestion administrativa y calidad de servicio , datos que al ser
comparados con Zarate (2019), en su tesis “Gestion administrativa y calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Anco-Huallo, Chincheros — Apurimac,
2019” quien concluyo que tiene un coeficiente de correlacion de (r =0,455);
demostrando que gestion administrativa se relaciona significativamente con la
calidad de servicio. Con estos resultados la gestién administrativa si contribuye de
una manera positiva con la calidad de servicio. Ademas, Hidalgo (2015) disefar
un modelo de gestidbn que permita mejorar la calidad en la atencion es favorable
porque permite mejorar los procesos administrativos aplicados a corto plazo sin
descuidar los de mediano plazo también incluir los procesos operativos

direccionados a mejorar la calidad.

Sobre el primer objetivo especifico de la investigacién fue describir la relacion
entre la planificacion y la calidad del servicio en el Centro Emergencia Mujer de
Lima, 2020. Los resultados obtenidos en la Tabla 15 se evidencia un nivel de
coeficiente de correlacibn de Rho Spearman es (r=0,415) de acuerdo a los
resultados se determina una relacion positiva moderada entre la planificacion y la
calidad de servicio, datos que al ser comparados con Tinco (2018), en su tesis
titulada “Percepcion de la atencion y la calidad del servicio del CASE Ayacucho
2018”, quien indica que tienen una afinidad significativa entre las dos variables y
en funcion a los resultados se pudo determinar que ante una excelente atencion
se va a presentar una buena calidad en el servicio. De acuerdo a los resultados
obtenidos se afirma que existe una entre la planificacién y la calidad de servicio,
Sin embargo, se discrepa segun la Tabla 8, donde un 66.7% manifiestan que “casi
siempre” existe una buena planificacion, lo cual es importante para establecer un
nivel de calidad de servicio adecuado. Ademas, Robbins, S. & Coulter, M. (2015)

guienes manifiestan que la planificacion tiene 2 propdsitos fundamentales: reducir
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los riesgos y aumentar el nivel de la calidad del servicio en este caso a través de
efectuar un trabajo coordinado y organizado, es importante mencionar que este
proceso es el primero y mas importante dentro de la organizacion ya que
efectuamos el diagnostico general para definir las pautas de como llegar al
objetivo esperado. Asi mismo, Valdés (2016) donde nos refiere que debemos
analizar la situacion real, identificando nuestras necesidades y proyectarnos a

cumplir con nuestras aspiraciones.

Sobre el segundo objetivo especifico de la investigacion fue conocer la relacion
entre la organizacion y la calidad del servicio en el Centro Emergencia Mujer de
Lima, 2020. Los resultados obtenidos en la Tabla 16 se evidencia un nivel de
coeficiente de correlacion de Rho Spearman (r= 0,522) de acuerdo a los
resultados se determina una relacion positiva moderada entre la organizacion y la
calidad de servicio, datos que fueron comparados con Gomez (2018) quien indica
que tiene una correlacién positiva media entre las dos variables, con un 79.5 % de
modera calidad en la entidad donde se desarroll6 la encuesta. De acuerdo a los
resultados obtenidos se afirma que existe relaciébn entre la organizacion y la
calidad de servicio, lo cual se puede confirmar con el nivel de correlacion en la
Tabla 9, donde un 60% manifiestan que “casi siempre” existe una buena
organizacion, lo cual es importante para establecer un nivel de calidad de servicio
adecuado. Por otra parte, Robbins, S. & Coulter, M. (2005) manifiestan que la
organizacion establece las funciones designadas al personal, se definen las
reglas, cargos y comportamiento para que las ejecuten en los plazos establecidos

sin dejar de lado brindar un grato ambiente laboral.

Sobre el tercer objetivo especifico de la investigacion fue establecer la relacion
entre la direccion y la calidad del servicio en el Centro Emergencia Mujer de Lima,
2020. Los resultados obtenidos en la Tabla 17 se evidencia un nivel de coeficiente
de correlacion de Rho Spearman (r= 0,546) de acuerdo a los resultados se
determina una relacién positiva moderada entre la direccion y la calidad de
servicio, datos que fueron comparados con Ocampos y Valencia (2017), quien
indica que tienen una relacion significativa entre las dos variables. De acuerdo a

los resultados obtenidos se establece la relacion entre la direccion y la calidad de
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servicio, el cual es corroborado con el nivel de correlacion en la Tabla 10, donde
un 80% manifiestan que “casi siempre” la direccién es buena para obtener una
calidad de servicio y es lo que se estd dando actualmente en el CEM Lima. Por
otra parte, Casanova y Torrealva (2015) manifiestan que la direccion y supervision
son elementos importantes para el desarrollo profesional y laboral de los
empleados ya que con un buen manejo y supervision de las funciones se lograran

los objetivos.

Sobre el Ultimo objetivo especifico tenemos establecer la relaciéon entre el control
y la calidad de servicio en el Centro de Emergencia Mujer de Lima. Los resultados
obtenidos en la Tabla 18 se evidencia un nivel de coeficiente de correlacion de
Rho Spearman (r= 0,538) de acuerdo a los resultados se determina una relacion
positiva moderada entre el control y la calidad de servicio, datos que fueron
comparados con Zarate (2019) en su investigacion establecié la afinidad entre la
gestiéon y la calidad de servicio, tuvo un nivel de confiabilidad muy buena con un
alfa de Cronbach de 0,913, con un rho de Spearman de 0,455” demostrando una
correlacion positiva moderada y un p=0,00 aceptando la hipétesis alterna en la
cual se concluye que existe una relacién significativa entre las variables.
Chiavenato (2013) refiere que el control es el proceso de inspeccion, donde nos
permitira analizar la situacion de cada actividad para saber si se cumple con lo
establecido y de no ser asi tomar las medidas correctivas pertinentes. Al subsanar
los inconvenientes que se presenten nos permitira cumplir con mayor tranquilidad

los objetivos definidos.
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VI. CONCLUSIONES
En funcién con los objetivos establecidos segun el estudio de investigacion y los

resultados obtenidos se ha determinado lo siguiente:

Primera. Segun los resultados del andlisis del objetivo general, determinar la
relacion entre gestion administrativa y la calidad de servicio del CEM Lima 2020.
Los resultados obtenidos por medio del Rho Spearman (r=0,449) y sig. =0,013 se
determind una correlaciébn positiva moderada entre las dos variables. En
consecuencia, se determina que existe relacion directa y que los resultados
demuestran que al aplicarse una buena gestion administrativa donde los planes,
programas, funciones, recursos estén bien definidos, contar con el personal
capacitado ya que el servicio que brinda el CEM es de gran importancia porque
esta orientado a dar el apoyo a todas aquellas personas victimas de violencia

siendo en este caso imprescindible ofrecer un servicio de calidad.

Segunda. Con respecto al primer objetivo especifico, describir la relaciébn que
existe entre la planificacion y la calidad de servicio del CEM Lima 2020. Los
resultados obtenidos por medio del Rho Spearman (r=0,362) y sig. =0,049 se
determindé una correlacién positiva baja. En consecuencia, se determina que
existe una relacion directa y los resultados demuestran que al aplicarse un buen
disefio del proceso, definicion de objetivos claros asi como las politicas y

estrategias, estas nos ayudaran a cumplir con las metas de la instituciéon

Tercera. Con respecto al segundo objetivo especifico, conocer la relacion que
existe entre la organizacién y la calidad de servicio del CEM Lima 2020. Los
resultados obtenidos por medio del Rho Spearman (r=0,421) y sig. =0,020 se
determind una correlacién positiva moderada. En consecuencia, se determina que
se puede afirmar que existe relacion directa entre la organizacion y la calidad de
servicio, los resultados muestran que al establecer y mantener el orden de todos
los recursos (financieros, operativos y humanos) del CEM Lima, aunque sabemos
gue no es facil ya que muchas veces no da la facilidad con la rapidez con la que
se necesita al momento de solicitar los recursos para la institucion pero se hace el

esfuerzo para mejores la condiciones a fin de lograr objetivo establecido.
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Cuarta. Con respecto al tercer objetivo especifico, establecer la relacion que
existe entre la direccion y la calidad de servicio del CEM Lima 2020. Los
resultados obtenidos por medio del Rho Spearman (r=0,525) y sig. =0,003 se
determind una correlacion positiva moderada En consecuencia, se determina que
si se establece la existencia de la relacion directa entre la direccion y la calidad de
servicio. Los resultados nos dan a conocer que es importante mantener adecuada
delegacion de autoridad que ejecute los planes con una buena orientacion y
motivacion al personal creando un adecuado ambiente de trabajo que des de la

facilidad para cumplir con sus funciones y brindar un buen servicio.

Quinta. Sobre el cuarto objetivo especifico, establecer la relacion que existe entre
el control y calidad de servicio del CEM Lima 2020. El resultado que se obtuvo a
través del Rho Spearman (r=0,538) y sig. = 0,001 se determind una correlacion
positiva moderada. En consecuencia, se establece que existe una relacion entre
el control y la calidad de servicio. Los resultados nos demuestran que establecer
una inspeccion dentro de la organizacion en cada etapa del proceso es necesaria
porque te permite tomar las medidas correctivas, cambios necesarios que nos

lleven a brindar un servicio con calidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se sugiere a los representantes de la Unidad de Atencion Territorial del
Programa Nacional AURORA encargado de los CEM y los responsables de la
toma de decisiones reforzar las funciones administrativas, con capacitaciones y

charlas en relacion a los servicios a los usuarios de manera eficiente y eficaz.

Segunda: Se sugiere al personal del CEM Lima relacionarse y preparar un
Manual de Gestion Administrativa con el fin de optimizar la calidad de servicios y

atencion a los usuarios.

Tercera: Se sugiere promover todas las actividades que efectdan para que gran
parte de la poblacién tenga conocimiento de la atencion que brinda el CEM Lima,
dando a conocer que es un lugar de apoyo legal y psicolégico a las usuarias

victimas de violencia.

Cuarta: Se propone al personal del CEM Lima hacerse responsable de continuar
proporcionando ambientes confidenciales, como un espacio seguro donde las
usuarias tengan la seguridad de ser atendidas con profesionalismo en la solucion

de sus problemas.

Quinta: Se sugiere mantener las evaluaciones y supervision de los resultados del
personal y analizar si se cumplié con lo esperado, verificar el nivel de calidad de

servicio que se brinda por los especialistas a los usuarios.
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ANEXO N° 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

ANEXOS
Vanablg Definicion Conceptual Definicién Operativa Dimensiones Indicadores items Escqlq fje
de Estudio Medicion
Segun Chiavenato (2013). La variable Gestion  panificacion  Mision y Visién 123
Definié como un proceso muy administrativa, en base a sus Obieti definid T
importante y primordial en dimensiones, cuyos JELVOS detinidos 4,56
toda institucién que consiste indicadores son 24 items que Jerarquia de planes 1. Nunca
en la administracion de cada seran analizadas mediante 2. Casi
uno de las actividades o una  encuesta a los Recursos disponibles Nunca
o funciones ejecutada por los trabajadores del CEM Lima .
> . o
= colaboradores. considerando las siguientes ©Ordanizacion Estructura organica 7,89 3. A Veces
bb) dimensiones Planificacion, Procesos 4. Casi
= Orgamzacmr], Dlrecmon y administrativos 10,11,12 Siempre
I= Control. Serdn medidas en el
SPSS caf o
2 Disefio organizacional
c 5. Siempre
2 Direccion Liderazgo 13.14,15
0
Q Delegacion de
- 16,17,18
O autoridad
Toma de decisiones
Medidas correctivas
Monitoreo 19,20,21
Control Evaluacién 22,23,24

Fuente: Robbins, S. & Coulter, M. (2005)
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ANEXO N° 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Variable de
Estudio

Definicion Conceptual

Definicion Operativa

Calidad del Servicio

Pizzo (2013), menciond: La

calidad de servicio es un habito

que desarrolla y practica una

organizacién considerando las

necesidades de los clientes

siendo este servicio accesible,

adecuado, &gil, flexible,

apreciable, atil, oportuno, seguro
y confiable, aln bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal
manera que el cliente se sienta

comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacién y

eficacia, y sorprendido con
mayor valor al esperado.

La variable Calidad del
Servicio, en base a sus
dimensiones, cuyos
indicadores son 18 items
que seran analizadas
mediante una encuesta a
los trabajadores del CEM
Lima, considerando las
siguientes dimensiones
Tangibles, Confiabilidad,
Seguridad del servicio.
Seran medidas en el SPSS.

Dimensiones Indicadores items Escala de
Medicién
Tangibles Infraestructura 1,2,3
Mobiliario y
equipos 45,6
Materiales de 1. Muy en
comunicacion desacuerdo
Ejecucion del 2. En
Fiabilidad servicio 7,8,9 desacuerdo
Confiablidad 10,11,12 3. Indiferente
Servicio prometido 4. De acuerdo
5. Muy de
Seguridad Credibilidad 13,14,15 acuerdo
Confianza 16,17,18

Profesionalismo

Fuente: Modelo SERVQUAL
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ANEXO N° 3 CUESTIONARIOS

{: U'A D RD D E D pE RAC “:} N "ﬂ" L | ZAC ID N D E E. jLa pragramaaion de los planes del CEM Lima. o6 acarde a la neaesidad del
LAS VARIABLES sfeciada?

CEETIOM ADMINISTRATIVA ¥ CALITAD DEL SERVICID M EL CENTRD OE EMERZEMCIA 1 z 3 4 5
MULIER LIM&, 20320

"Obligaans Nunca ':' D ':' D ':' Slampra

GESTION ADMINISTRATIVA

Lz wazele dwvelorezidn de bza pragustza 1 e b2 24 w3 Ja e alpuiesie merace: _—
&. jEI CEM Lima cuenta con los racursos neoesarios para el ournplimianta de los

hurce

Ceai Nuroe

AvmEE

ey Swmprs

Swmpen 1 z 3 =

Hunza D D D D D Slamipra

planes? *

[CI S T

. (Uetad sabe ousl ss [a mizion de ls Insttuckan? *

1 z E = 5
7. jConeidara usted que |a sstructura organica facllits [ aomunkaaaian intema en
Huncs D D D D D Slamiprs: - e
el CEM Lima? *
1 Z k: = 5
2. jUsted se conoidera Identifioado oon |a visidn de |a Iretitualon? *
i
Nuncs ':' D ':' D ':' Slampra
1 z E = 5

Hunca D D D D D Elamprs

E. ;La organizacicn y distribuckdn de cargos rasponde a una palitioa de
mertocracia? *

2. pConsidara wsted gue los objetivos planteados por el CEM Lima son
adecusdos para =u desarmolio profesional? *

1 z 3 = ] Hunca ':' D ':' D ':' Slampra
Munes D D D ':' D Elamnipire:

% jLos procasoe sdministratteos del CEM Lima son alaroe? *

4. ; Loz objativos gue tiens el CEM Lima correspondan a las necesidades de ka
Iretitusaion? *

1 Zz z & H Nunca ':' ':' ':' ':' ':' Slampra
Hunca '::' '::' '::' ':' D Slampra
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1@ ;Usted tlene olaro los procasos administrathves gue desarrolla e CEM Uma? *
1 z = - H

Hunca O o ] 9] O Slamipna

1. g Considera wsted qus ef CEM Lima divide las funciones de manara adeauada
de sousrdo a ls profesion? ©

1 z k3 - 5

Hunoa D D D D D Elamipre

12. jLas uridades organioas del CEM Lima Henon una astructura ordenada y
sinérghoa? *

Huncs O O ] 8] O Slemipra

12. ;Conaldara usted gue an sl CEM Lima & liderazgo influys en los
colaboradores para el logro de los objetivos? *

1 z = - 5

Huncs o o o o o Slemipre

14. ;Tu lider craa un amicéente de trabajo proplalc? *
1 z 3 - H

Hunca O o ] 9] O Slamipna

15. ;Consldera ustad que la dalagacion de autoridad es alara v blan definida? *
1 z 3 - 5

Hunca D D D D D Slamipre

15. ; La distribucion de las funclorsas que == reallza an al CEM Lima cumpls con
loz objetivos trazadoe? *

1 z = < 5

Huncs 0 0 o 0 o Slampng

17. ;Considera que la dirscalen del CEM Lima toma dealslones adeouadas? *
1 z = < 5

Huncs 0 0 o 0 o Slampng

1E. ;En &l CEM Lima |3 torma de daciziones se reflefa con la satisfacalon del
wzuario? *

Hunca '::' '::' ':' '::' '::' Slamprs

19 En e CEM Uima = ejsroe una farma de gontrol an cada area da trabajo segun
s progedirmientos *

1 z = = 5

Hunes O 0 O 0 O Slempne

20, En ol CEM =a toman medideas oormsctivas abe una sltuaclGn onithos *
1 z = = 5

Hunes O 0 O O o Slampre

21 ;Considara wted que el CEM Lima es transparents an ol monltorso dal
perzonal T *

Huncs 0 0 o 0 o Slampng
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- -

22 Las actividades gue se realizan an el CEM Lima, son monitoreadas
periddicarmeants *

Hunca ] ] O O 9] Slamipire

23 En ol CEM Lima sa realizan svaluaalones para madir el dessmpefio dal
ezpecialista *

Hunos ':' ':' ':' ':' ':' Slemipra

24. En el CEM Lima za realiza |a evaluacion integral de los procesos y recursos *
1 z 3 = El

Hunoa D D ':' ':' ':' Slamipra

CALIDAD DE SERVICIO
L wacele duwelonecidn dw lea pragurctes 1 ¢ ke B, 01 Ja e alguiecie merese:

1. Wiy me Smsemusrds
I Gan deascuerdc

3 iedfuremts

i Ow ecuerdo

= Wuydwccusnds

1. $EL CEM Lima cuenta con los ambientss modarnos v adecusdos? *

1 z 3 L 5

c O 0 O O

Muy Sesacsanda Ry g scugrdo

2. Lz Iretalzalones dal CEM Lima cumplan oon &l aforo establackdo? *

1 z 3 < 5

0 0O O O

Muy Sssacsanda My g scusrde

2. ;B CEM Uirma quarta oon mobilladios de acwsrdo a lo qua raguiaran los
usuarios? *

o 0 0 0 O

Muy desacserda My ds acuando

4. 4Bl parsonal ded CEM guwsnta oon recursos teonoldgloos necesarios para ol
dezarrollo de s trabajo? *

o 0 0 0 O

Muy desacserda My ds acuando

E. El CEM Lima cuenta can squipos {Infarmatioa y comunicaalon) an lbuen
extadal? *

o 0 0 0 O

Muy desacserda My ds acuando

&. (El CEM Limia cuemnta con Imformaalon publicitaria {dipticos) olara y prealza da
loe eervicios gue brirda’

o 0 0 0 O

Muy desacserda My ds acuando

7. ;ELCEM Lima cumple con s stanalon de los reclamos en & tlempo
promatida? *

o 0 O 0O O

Muy desacserda My ds acuando
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E. ;En sl CEM Lima, la atancidn por parte del sspackslista se desarrolla oon
repidez? *

Muy desacosndo ':' ':' ':' ':' ':' Muy ds acusndo

5. ;B CEM Uima genera confianza a los afectados? ©

Muy desacosndo ':' ':' ':' ':' ':' Muy ds acusndo

10. ;B perzonal dal CEM Lima proporciona un servicko flable adeouado & sus
rezcssidades? *

MUy desacosndn ':' ':' ':' ':' ':' My de acuando

11. ;E CEM Lima owrple lo gus prometid sl afsctado? *

Muy desacserdo o O 0 O O Py s acuzrdo

12. ;L6 w=uarios sa santen seguros con b informacion brindads por los
empleados del CEM Lima? *

Muy Sesazanda c O o O O Py g Gcugndo

12. ;Cree usted que el CEM Lima awenta oon los profesionales adecuados de
souando a las recesidades de los oludadanos? *

1 z 3 4 5

Muy desacsendn ':' D ':' D D My de acuerdo

14. i Los oolabaradoras del CEM Lima muestran un sincearo intares en soluckanar
les problemas del afectado? *

1 z 3 4 5

MUy desarusndn o O o O O Ruy g acuanio

18. ZE1 ZEM Lima cuenta con colaboradares que traremiten conflanza alos
afectados? *

1 z 3 4 5

MUy desarusndn o O o O O Ruy g acuanio

1&. zEl parsonal del CEM Lima demuestra compromizo y competencia an al
desarrollo de u trabajo? *

1 Z 3 4 5

MUy desarusndn o O o O O Ruy g acuanio

17. ;EL CEM Lima ouenta con profecionalss con wacacion de sarvicia? *
1 z 3 4 5

MUy Sesazsnda o o o o o Muy o acucrdo

IE. ;La politica dal CEM Lima e atender a ks clientee eficlzntamenta? *

1 z 3 4 5

Muy desacsendn ':' D ':' D D My de acuerdo
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ANEXO N° 4: VALIDACION DE INTRUMENTOS

ucv

U VERMDAD
CHLAN YALLRIL

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:
L1, Acictin y normises dul rxrerss Vg OO ANIED GAMON SICARDEBANDECD
1.2 Cargo & i ot donde ks UREMERSIOANCES MG E X0,
13 Espmcamicte! o wparts MOUES DGO

14 Mordyw ded e rerdo ratve de b sssbuscrn Qudorgon

{8 Acks chdrutnemrns  MLTON CESAR CUAZ PAGETES

. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Sofcenty | Mepder | Beees | Wy beors | Roosters
MOICADORES CRITEROS CmN 3N NN s | s
CLAIDAD Pats Exrmsmdn oo Mmgage sETOpesdo F8
Exts cxormesi S8 raamrs (OPWTETRS § &
SacErTe A On NEERCES e
PERTINENCIA st < f"
Sats HCGAD: T WETE SDecT: ¥ 8
AT pararacsrmrsleracis F
m Cormprurxie be supecize en calciag v FS
Caodet
A FCSENCIA Thars cobererch sres rofoxions v e
ArTerwores. P
PR (] 2T T e mproua EB
e ke oy AT
Corextas G £ Srms Wi @ s
CONSIETENGA, | imruvents on tods ¢ cxcds ure smpics
el gD G we aats rveEsigarco
Cormciora s otrucesa 3¢ pressrts B2
COHERENGA atrumetio aseciado of tho de
RIS S AT 88 SN0 =
e )
METOOOLOGHM, Comein & ue Ion Serw apn b oo F8
Svtunce mwck
E=
PROMEDEIO DE VALORACION
TEMS DE LAVARIABLE CALIDAD DE SERVICXO
b VIEDAMAMENTE | \wsURCIENTE | OSSERVACONES
" SUFIENTE SUPICENTE
“m =
0z v
03 -
04 v
0s -
0e =
oy -
os v
0% v
10 -
1 -
12 v
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEFIO

13 v 1
14 ~
15 v

16 o

17 v

18 v

1. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION:

Ate, 31 de diciembre del 2020

EDGARD FRANCISCO CERVANTES RAMON
DNI N° 06614765



ucv

Umivessrwan
CRRAN Wae s

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:
11 Agutta y romene dul rfomurss VG OO MRS SAMON CRCARDIEMQILO
12 Cargee o dond b URMSISUCEEAR i AE 0,

13 Esgcsiche o wperts MOESTICACINE
14 Nartaw dd rudurrardo oo o b seducode (o

1S Acty dd rituemertt: | NILTON CESAR DIAZ PAREDES

L ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Oeittete | Mgl | Busos | Muybooes | Bocelees
INDICADORES CRITEROS PRI P .“.‘F".“ P
CLAMDAD Eats foreiado con Wguge spoptdc g5
Cxts supraunic OF MEWTS OWNIRIEN ¥ 5
casmg | 00 i
Tmoorcs 2 s recowsE e Pt
PERTINENCIA . : ' =
Zats scoczach: e vekrer Emmcon ¥ =
AL atrstagm de fupzs
CRGANZAGON |Comemmets b mpnctis wn caiclet v FS
Ceoded
Tew cobarerc eros Pt ¢l
SFOCENGA, | T ' |3
NIBOONR D] PP = st e e 8 €5
x det 3
Crwces e be e itioats @ a T3
COMNSISTENGIA | rerureees wn tocdoe ¢ cxcds Lra aopos
el CITOC G W anta svesSgandc
Comdera s svtncsra oef presests | 35
m rodunerio adecuado o o de
ik 3 Gaeree s Srige of
erume
Cammidors = hern mrcier © E5
METODOLOGI arstende ”;' e .-
| 315
PROMEDIO DE VALORACION
[TEMS DE LA VARIABLE GESTION ADMNISTRATIVA
n T AN AT
SUFIIENTE INSURCIENTE CESERVADORES
N SUFICENTE
"N
02

CN BN BN

LN BN RN BN N
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UNIVERSIDAD
Crxan Vauirn

13 7l
14 ~
15 v

16 v
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18 v

. OPINION DE APLICACION:

(Qué aspectos tendria que modificr, incrementar O suprimic en las instrumentos de
investigacién?

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 86
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ANEXO 5: BASE DE DATOS ENCUESTAS
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VARIABLE
DIMENSIONES

CONTROL

DIRECCION

\

z
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z
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o

PLANIFICACION

INDICADORES

V¢ VINNO3IYUd

€C VINND3YUd

CC VINNDS3YUd

TZ VINNDS3Ydd

0¢ VINNS3Yd

6T VINNDO3dd

8T VINNS34dd

LT VINND34d

9T VINNS3YUd

ST VINND34d

T VINNS3dd

€T VINNS3dd

CT VINNS3dd

TT VINNS3dd

0T VINNS3ydd

6 VINNS3IYHd

8 VINNS3Yd

L VINNS3Yd

9 VINNS3dd

S VINNS3YHd

7 VINNS3dd

€ VINNS3IYd

¢ VINNS3YUd

T VINNS3Yd

PREGUNTAS

10
11
12
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14
15
16
17
18
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8T VINNDS34dd

LT VINNS3Ydd

9T VINNS34dd

ST VINND34d

Credibilidad | Confianza | Profesionalismo

7T VINNS3IYHd

€T VINND3IHd

Servicio
prometido

T VINNS34dd

TT VINNS34dd

Confiabilidad

0T VINNS3YHd

6 VINNDO3IYd

Ejecucion

8 VINND3IHd

L VINNS3Yd

comunicacion | del servicio

9 VINNS3YHd

S VINNS3Yd

Mobiliario y | Materiales de

equipo

7 VINNS3Idd

€ VINNS3Yd

Infraestructura

¢ VINNS3YUd

T VINNS34d
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ANEXO 6: PANTALLAZOS SPSS V26
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