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RESUMEN

El propdsito de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre la gestion
y la calidad del servicio en un Programa Social, especificamente la Unidad de
Tecnologias de la Informacion. El tipo de investigacion realizada fue basica
descriptiva, usando como técnica la encuesta y como herramienta el cuestionario;
el cual estuvo compuesta por un total de 36 preguntas de las cuales 19 estaban
orientadas conocer la percepcion de la gestion y los 17 restantes a la calidad del
servicio; la muestra estuvo conformado por 104 servidores del Programa Social,
para el procesamiento de la informacién se us6 IBM SPSS Statistics version 29.
Los resultados obtenidos demuestran que existe una relacion directa entre la
gestion y la calidad del servicio con un nivel de significancia de 0.004 y un
coeficiente de correlacion de 0.28. Se concluye que la variabilidad en calidad de

servicio se debe en un 7% a la gestion y el 93% a otros factores.

Palabras clave: gestidn, calidad del servicio



ABSTRACT

The purpose of the research was to determine the relationship between
management and quality of service in a Social Program, specifically the Information
Technology Unit. The type of research conducted was basic descriptive, using the
survey technique and the questionnaire as a tool; which was composed of a total of
36 questions of which 19 were oriented to know the perception of management and
the remaining 17 to the quality of service; the sample consisted of 104 servers of
the Social Program, IBM SPSS Statistics version 29 was used to process the
information. The results obtained show that there is a direct relationship between
management and quality of service with a significance level of 0.004 and a
correlation coefficient of 0.28. It is concluded that 7% of the variability in service

quality is due to management and 93% to other factors.

Keywords: management, quality of service
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INTRODUCCION

La calidad de servicio es un concepto usado cotidianamente cuando se evalla
un servicio recibido, pareciera que es un privilegio recibir un servicio de calidad
cuando los que lo brindan son las entidades publicas; siendo que, en la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica se indica como cuarto
componente el abordaje de la gestidn interna de las instituciones para la
provision de bienes, servicios y regulaciones de calidad. (SGP,2022, pag.12).
Debido a la transmisién de las noticias, en los medios de comunicacion abierta
se puede conocer las quejas sobre el servicio que muchas veces brindan las
instituciones publicas, es por ello que nace el interés de conocer como se
vincula la gestion con la prestacion del servicio. Ademas, de tener claro que
una gestion de calidad busca satisfacer las expectativas del cliente, siguiendo
estandares que le permitan contar con procesos optimizados, permitiendo la
reduccion de los costos sin afectar la calidad. (Escuela Europea de
Excelencia,2022).

En la 10° reunion del Comité de Expertos en Administracion Publica
(CEAP) que se dio en la sede de la ONU en Nueva York, la Sra. Meredith
Edwards, profesora retirada de la Universidad de Canberra, puso énfasis en el
aumento de brecha entre los problemas y las acciones de los gobiernos y pidié
un modo mas practico de gobernabilidad publica, desde el “saber’ hasta el
“‘hacer” y la importancia que tiene comprender a los ciudadanos (ONU-

Departamento de Asuntos Econdémicos y Sociales, 2011).

En México, las administraciones publicas siguen funcionando con su
modelo tradicional caracterizado por inconstancia para conseguir su obijetivo,
planeacién a corto plazo, politicas de trabajo orientados al individualismo,
constantes cambios en la manera de realizar las actividades, escasos niveles

eficiencia y considerables costos de operacion (Guerrero, 2020).

Segun el Banco Mundial-Datos, la puntuacion en la calidad de la gestion

publica de la CPIA (1=bajo a 6=alto) a nivel mundial ha descendido, en los afios



2005-2011 fue de 3.0, en 2012-2019 fue de 2.9y en el 2020 fue de 2.8. La CPIA
(Country Policy and Institutional Assessment) califica en base a cuatro criterios:
La administracion de recursos econdémicos, Politicas estructurales y para la

inclusion social y por ultimo la Gestidn e instituciones del sector publico.

En Latinoamérica y el Caribe se retomé el debate sobre la importancia de
la politica publica y el rol del Estado; asi como la eficacia y eficiencia en la
conduccion y manejo de los asuntos de interés publico por parte de las
instituciones; se indic6 ademas que en un ambiente democratico los actores
medulares para reclamar una gestién publica de calidad, honesta, transparente,
gue rinda cuentas a la ciudadania es la sociedad de América Latina y el Caribe,
de manera que se pueda avanzar en la solucidon de problemas que aquejan a
la ciudadania de cada nacion (CEPAL, 2011).

Los informes del Programa Pais OCDE-Pert mencionaron que la calidad
de los servicios esenciales de salud y educacion aun eran deficientes e
insuficientes. En el pais, se ha identificado cuatro principales barreras para
alcanzar los objetivos en la gestion publica y son: las requerimientos de la
poblacién no son bien comprendidas e identificadas por el gobierno, las
organizaciones no se encuentran disefiadas de acuerdo a sus objetivos, la
mayoria de las instituciones no tienen recursos ni capacidades suficientes para
mejorar sus procesos, existiendo una nula articulacion entre los sistemas
administrativos, por tal motivo solo se limitan a cumplir sus funciones sin buscar
el bienestar de la poblacion y por ultimo una débil articulacién gubernamental.
De igual manera la calidad transformaria la administracion publica en el Peru
contribuyendo a eliminar la corrupcion, y hacerla mas transparente y eficaz
(Chanamé, 2017; Secretaria de Gestion Publica ,2021; Castafieda, 2015).

En relacion a lo mencionado se plantea describir la relacién que existe
entre: la gestion y la calidad del servicio; teniendo como enunciado el siguiente
problema general: ¢Cual es la relacion que existe entre la gestion y la calidad
de servicios de la Unidad de Tecnologias de la Informaciéon en un programa

social, afio 20237 ; y como problemas especificos : ¢ Cual es la relacién que



existe entre la dimensién de Planeacién y la calidad de servicios en la Unidad
de Tecnologias de la Informacién en un programa social, afio 2023?. ¢ Cual es
la relacion que existe entre la dimension de Organizacién y la calidad de
servicios en la Unidad de Tecnologias de la Informacion en un programa social,
afo 2023? ¢ Cual es la relacién que existe entre la dimension de Integracion y
la calidad de servicios en la Unidad de Tecnologias de la Informaciéon en un
programa social, afio 2023? ¢ Cudl es la relacion que existe entre la dimension
de Direccion y la calidad de servicios en la Unidad de Tecnologias de la
Informacion en un programa social, afio 2023? ¢ Cual es la relacion que existe
entre la dimensién de Control y la calidad de servicios en la Unidad de

Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 20237

El estudio se justifico de acuerdo a indicaciones de Naupas et al. (2014)
de manera tedrica, haciendo posible otorgar la importancia del problema de
investigacion cientifica, permitiendo el debate de los resultados de las demas
investigaciones; metodologica, debido a que el uso de nuevas técnicas, uso de
instrumentos, modelos entre otros, pueden contribuir a las nuevas
investigaciones; social, cuando el trabajo de investigacién ayude a comprender
los problemas sociales, de manera que puedan contribuir en la mejora de un
grupo de personas; asi mismo Hernandez et al.(2014) justific6 de manera
practica en la medida que ayude a resolver un problema real y que conlleve a
implicaciones que trascienden otros problemas practicos. La investigacion
planteada contribuira en el entendimiento de la relaciébn que existe entre la
gestion y la calidad del servicio que presta la Unidad de Tecnologias de la
Informacién y asi pueda plantear alternativas de mejora en alguno de las
variables todo esto en beneficio de los usuarios en Sede Central del Programa
JUNTOS.

La epistemologia expresa que la labor cientifica es una actividad de
indole social y colaborativa, donde la investigacion se realiza en sociedad de
investigadores y es validada por la comunidad de cada disciplina. También, la
epistemologia permite un mejor entendimiento de la realidad a la vez que

permite la integracion de las diferentes disciplinas cientificas; tiene como



objetivo conocer la esencia y las causas de las cosas, ademas; muestra el
conocimiento como resultado de la convivencia del hombre con su medio
ambiente, dicho conocimiento conlleva un proceso critico el cual se organiza.
(Tamayo, 2004; Maletta, 2015).

Objetivo general: Determinar la relacién entre la gestion y la calidad de
servicios de la Unidad de Tecnologias de la Informacion en un programa social,
afio 2023; y como objetivos especificos se tiene lo siguiente: Determinar si
existe relacién entre la dimension de Planeacion y la calidad de servicios en la
Unidad de Tecnologias de la Informacién en un programa social, afio 2023.
Determinar si existe relacion entre la dimensién de Organizacion y la calidad de
servicios en la Unidad de Tecnologias de la Informacion en un programa social,
afio 2023. Determinar si existe relacion entre la dimensién de Integracion y la
calidad de servicios en la Unidad de Tecnologias de la Informacion en un
programa social, afio 2023. Determinar si existe relacion entre la dimensién de
Direccion y la calidad de servicios en la Unidad de Tecnologias de la
Informacion en un programa social, afio 2023. Determinar si existe relacion
entre la dimensién de Control y la calidad de servicios en la Unidad de

Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 2023.

Hipotesis general: La gestion tiene relacion con la calidad de servicios
de la Unidad de Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio
2023. Como hipotesis especificas: La dimensién Planificacion se relaciona la
Calidad del servicio de la Unidad de Tecnologias de la Informacion en un
programa social, afio 2023. La dimension Organizacion se relaciona la Calidad
del servicio de la Unidad de Tecnologias de la Informacién en un programa
social, afio 2023. La dimension Integracién se relaciona la Calidad del servicio
de la Unidad de Tecnologias de la Informacién en un programa social, afio
2023. La dimension Direccion se relaciona la Calidad del servicio de la Unidad
de Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 2023. La
dimension Control se relaciona la Calidad del servicio de la Unidad de

Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 2023.



MARCO TEORICO

A nivel nacional se han realizado investigaciones sobre la calidad de servicio
para conocer el grado de satisfaccion del servicio, asi como sobre la gestién
en las organizaciones. En cuanto a la calidad de servicio, se tiene a Ramirez
et al. (2020), adicion6 el atributo de actitud del cliente al modelo SERVQUAL,
de esta manera se estaria complementando la evaluacion del nivel de servicio
prestado a los usuarios de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en el
pais. El método usado fue de muestreo aleatorio simple y 391 clientes
conformaron la muestra; para este proceso se incluyeron las provincias de la
region de Ancash y Chimbote. En la evaluacion del modelo se usé el analisis
de minimo cuadrado parcial haciendo uso de la herramienta Smart Partial
Least Squares(PLS) 3.3.0. Los resultados demostraron que la dimensién de
actitud influye de manera importante en la satisfaccion del cliente. Se
demostré ademas que los atributos del modelo SERVQUAL, como seguridad,
tangibilidad y confianza, son relevante para la evaluacion del nivel del servicio
en las financieras objeto de estudio. De acuerdo al modelo propuesto se
concluye que, la actitud es un factor relevante para percibir la calidad de
servicio, en consecuencia, los lugares de interaccion con el cliente son de vital
importancia y los empleados de la entidad bancaria deben estar bien

preparados.

Carhuancho et al. (2021), analizaron la calidad de atencion brindada en la
consulta externa de dos hospitales de nivel Ill en Lima. La investigacion se
llevd a cabo desde una perspectiva positivista y con un enfoque cualitativo.
Se utilizé un disefio descriptivo-analitico y se aplicé el método hipotético-
deductivo. La poblacién estuvo compuesta por dos hospitales, el Hospital
Almenara y el Hospital Rebagliati, y la muestra consisti6 en 419 personas
divididas en dos grupos. Para evaluar las percepciones, se emple6 la escala
de Likert. Los resultados evidenciaron que la atencion en la consulta externa
es regular, ya que sélo el 0,2% afirma que es bueno o est4 satisfecho; ademas
en contraste con la hipbtesis general, se constatdé que existen diferencias

significativas en la calidad del servicio, es decir, que la percepcion de los



pacientes es diferente entre los dos hospitales, lo que lleva a puntuar mejor la
atencién en el hospital Rebagliati. Se concluye que en la consulta externa de
los hospitales la calidad de servicio es nula; sin embargo, en el Hospital
Rebagliati se encontré una diferencia, debido a la inversion en infraestructura,

asi como la capacitacion que se realiza de manera anual.

Aguado et al. (2022). El propésito del estudio fue identificar indicadores
de gestion de calidad en las empresas de tamafio pequefio y mediano del
sector de la construccion en Pasco, Peru. La investigacion se enmarca dentro
de un enfoque cuantitativo y descriptivo, adoptando un disefio no
experimental, transversal, no probabilistico y no representativo. Para la
recoleccion de datos, se utilizO una encuesta compuesta por 78 preguntas
cerradas con una escala de puntuacion. Estas encuestas se aplicaron a los
trabajadores y colaboradores de 10 pymes del sector. El analisis de
informacion se realiz6 usando SPSS. Existe capacidad para planificar una
estrategia operativa donde participen los trabajadores, pero los procesos
asociados al rendimiento de la organizacion y a la prestacion de servicios se
encuentran con diferencias significativos, y la falta de herramientas para
recibir datos de los clientes dificulta la comprensién de las limitaciones de
calidad. Los hallazgos indican que cuando existe un compromiso generalizado
entre todos los niveles de la empresa, incluida la alta direccién, se alcanzan
los niveles mas altos de gestion de calidad. Por otro lado, se observa que los
problemas relacionados con la percepcion de la calidad como un proceso y el
cumplimiento de las expectativas de los clientes se encuentran en niveles muy
bajos. Ademas, las restricciones operativas y economicas contribuyen al
descuido de estos aspectos importantes. En conclusién, como consecuencia
de sus propias restricciones organizativas y financieras, las PYME dan
prioridad a algunos temas de gestion sobre otras, consiguiendo hacer hincapié
en determinados componentes que consideran importantes mientras ignoran

otros.

Garcia et al. (2022), precisaron la implementacion de las nuevas

tecnologias en las instituciones del sector publico en Peru (Inteligencia



artificial, Internet de las cosas, Computacion en la nube y Digitalizacién de
datos), la investigacion fue de tipo descriptivo; la poblacion estuvo
compuesta por dos grupos de trabajo, el primero conformada por gerentes y
directores de las organizaciones publicas y el segundo grupo compuesta por
usuarios de los servicios publicos y de las instituciones peruanas; de acuerdo
a la técnica de muestreo el total de participantes fueron 43 personas; se
utilizaron dos instrumentos, uno dirigido a cada grupo. Como resultado se
tiene que el 68.1% de los gerentes consultados reconocen las nuevas
tecnologias, mientras que el 54.4% comprenden su importancia en el
crecimiento de la organizacion, mejora de procesos y Servicios que se
brindan; el 42.5% de los gerentes desconocen la importancia de las nuevas
tecnologias o las subestiman. Se evidencia un bajo nivel de capacitacién y
actualizacion de la gerencia dificultando la adopcion de politicas
transformadoras. Ademas, se evidencia sobre la vinculacion que existe entre
el uso de las nuevas tecnologias con la computacion en la nube y se trata
de la multi posesion de informacidon. Por parte de los usuarios el 57.3% de
los encuestados indican desconocer estas nuevas tecnologias, mientras que
el 59.2% desconoce la importancia o las considera sin importancia; con
respecto al uso de estas nuevas tecnologias el 60.3% lo usan como medio
de informacién, el 57.1% les permite el acceso a servicios y el 56.8% les
permiten una mejor toma de decisiones. Se concluye que las nuevas
tecnologias no siempre estan al alcance de todas las organizaciones. El
sector publico se encuentra con las limitaciones de tipo presupuestario, lo

cual imposibilita llevar a cabo las transformaciones que demanda la region.

Morales et al. (2023), determinaron a través de técnicas de Machine
Learning, se analizé cdmo la implementacién del modelo de gobierno abierto
afectd la confianza de los habitantes en las ciudades peruanas. La muestra
consisti6 en 319 municipios, y se empledé la metodologia de técnica
hipotética deductiva. El nivel de investigacion se clasific6 como descriptivo y
correlacional, abordando un enfoque cuantitativo aplicado a un objetivo
especifico. Para recolectar datos sobre las variables "gobierno abierto" y

"confianza ciudadana", se utilizaron la observacion y la ficha de observacion,



respectivamente. Ademés, se empledé el método de encuesta con el
cuestionario ENAHO del INEI. Los hallazgos sugieren que, para asumir la
proteccion de los derechos de acceso a la informacion publica de las
personas, las organizaciones gubernamentales deben realizar una
supervision continua de los portales de transparencia. La falta de
transparencia en el cumplimiento de las metas e indicadores del plan
estratégico, el grado de ejecucion del presupuesto de acuerdo con el
programa plurianual de inversiones y la carencia de un proceso transparente
en la contratacion publica contribuyen al bajo nivel general de confianza en
la administracion. Se concluye que el uso del modelo de gobierno abierto,
basado en los valores de apertura, colaboracion y participacion, tiene un
impacto significativo en la confianza de los residentes en las ciudades del

pais.

A nivel internacional el servicio de calidad es una pieza fundamental para el
éxito y la competitividad a nivel empresarial y por ello surge la necesidad de
conocer la percepcion de los clientes, ademas las organizaciones que
poseen una gestion soélida y eficaz tiene mas posibilidad de hacer frente a
los desafios y sacar provecho de las oportunidades del mercado; sin
embargo, se debe tener siempre en cuenta que el recurso mas valioso y

determinante para el éxito, asi como su funcionamiento son las personas.

Maghsoodi et al. (2019), plantearon un modelo integral para conocer
de la calidad del servicio para centros culturales que toma como base el
SERVQUAL ampliado, denominado modelo ARTQUAL,; propone un DSS
(Decision Support System) basado en enfoque MADM (Multi-Attribute
Decision Making) con valores objetivos para apoyar una evaluacion 6ptima
de los centros culturales. Se seleccionaron siete galerias de arte de Teheran
(Iran) en funcién de su reputacion, incluidos centros conocidos y centros
independientes y menos conocidos para relacionarlos con el modelo
ARTQUAL,; fueron un total de 465 encuestados. Los datos fueron recogidos
mediante encuestas cuantitativa en forma de cuestionarios. La escala de

medicién del cuestionario auto administrado esta organizada en una escala



lingUistica de cinco puntos. Se utilizé el analisis factorial exploratorio junto
con pruebas de fiabilidad utilizando IBM SPSS 22 para mostrar la
formulacion del modelo ARTQUAL junto con las pruebas iniciales de los
factores de fiabilidad; para validar el enfoque ARTQUAL se ha realizado un
analisis factorial confirmatorio basado en la técnica de desagregacion
parcial. El analisis del modelo ARTQUAL demostré que la optimizacién y la
mejora del aspecto repercuten en la apreciacion global de la calidad del
servicio. Del punto de vista del DSS propuesto, las clasificaciones finales
demuestran que la galeria Shirin ha obtenido mejores puntuaciones, sin
embargo, el analisis de la herramienta ARTQUAL muestra que los niveles
de satisfaccion con respecto a la gestion de la marca son bajos por parte del
publico. Los resultados y ejemplos del modelo DSS y ARTQUAL indican que
el uso de esta metodologia puede ser una ayuda y un apoyo valioso para
que los gestores y directores que se ocupan de entornos estéticos evallen
la calidad del servicio y seleccionen los mejores escenarios para lograr la
productividad ideal para las organizaciones con entornos estéticos como las
galerias de arte. Se concluye que un amplio estudio de gestién basado en
resultados de las mediciones ARTQUAL y las clasificaciones DSS demostro

la viabilidad y validez del enfoque propuesto.

Shetty et al. (2022), comprobaron el impacto de las dimensiones de
calidad del servicio en las empresas del sector publico bancario en India;
ademas intentaron evaluar el comportamiento de la dimension de fidelidad
de los clientes.

Se recogieron datos primarios de los clientes activos de los bancos del sector
publico de la India; se distribuyeron formularios de Google para la recogida
de datos, en los cada encuestado respondia una sola vez y se ofrecieron
incentivos a cambio de sus respuestas. La encuesta final se realizé a 1329
encuestados. Se utilizd la técnica del muestreo conveniente para recoger
datos de los encuestados y se generaron estadisticas descriptivas utilizando
Microsoft Excel; las respuestas recogidas en la encuesta se analizaron
haciendo uso de la técnica de analisis de ecuaciones estructurales (SEM)

utilizando la herramienta SmartPLS 3 para analisis de datos. Se realizaron



pruebas de validez, fiabilidad y andlisis factorial (técnica de reduccién de
datos) de los datos recogidos. Los resultados mostraron que las nuevas
dimensiones “Garantia”, “Empatia”, “Capacidad de respuesta” y “Tangibles”
tienen un impacto importante en la “Calidad del servicio”; ademas se observa
una relacion preponderante entre la “calidad del servicio” y la “fidelidad”. Los
clientes prefieren un banco y se mantienen fieles a él por su comportamiento
digno de confianza, su sensacion de seguridad al realizar una transaccion,
la atencion individual que se les presta en el banco y la clara comprension
de que el banco vela por los intereses del cliente. La prontitud en la
respuesta, la disposicion a ayudar al cliente y el horario de atencion
adecuado del banco tiene una importancia significativa a la hora de evaluar
la calidad del servicio. Los aparatos modernos y atractivos, asi como, la
facilidad de uso de las opciones de autoservicio son algunos de los factores
que mejoran la experiencia bancaria del cliente. Se concluye que la retencion
de los clientes en empresas y compafiias es de suma importancia si quieren
seguir activos, y solo se consigue manteniendo la fidelidad y la satisfacciéon

de los clientes.

Lumbreras et al. (2020), evaluaron el vinculo existente entre la calidad
del periodo de tiempo que una persona destina a actividades remuneradas
(vida laboral) y el rendimiento de los trabajadores en 7 centros médicos
publicos de la zona del centro de México, también analizaron la repercusion
de la gestion directiva como intermediaria de esa relacion. La metodologia
empleada de tipo transversal analitico. La técnica que usaron fue la encuesta
y como instrumento se tuvo el cuestionario; para el procesamiento se uso el
software Stata version 12. La muestra incluy6é a 866 miembros del personal
médico y gerentes de los 6 centros médicos publicos de segundo nivel
dependientes de la Secretaria de Salud de Tlaxcala, incluyendo los
Hospitales Generales de Calpulalpan, Tlaxcala y Huamantla, el centro
meédico regional de Apizaco, los Hospitales de la Mujer y el centro médico
pediatrico de Peralvillo en la Ciudad de Méjico. EI muestreo fue
correspondiente al tamafo del estrato y estratificado por hospital, tomando

en cuenta todas las categorias y turnos de trabajo. Los hallazgos del estudio
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indican que los empleados que reportaron una direccion adecuada tuvieron
una probabilidad 2.72 veces mayor de experimentar una alta satisfaccion
con la vida laboral en los hospitales publicos; los participantes que fueron
categorizados con un elevado nivel general de plenitud con la vida laboral
en los hospitales publicos tuvieron una probabilidad 69% mayor de
experimentar un desempefio organizacional adecuado. Se concluyd que,
una gestion eficiente esta relacionada con una buena calidad de vida laboral,
demostrando ser un factor mediador entre la calidad de vida laboral y el

rendimiento en la organizacion.

Jukka T., (2021) examind el nexo que existe entre la estrategia
empresarial, el tipo de Sistema de control de gestion (SCG) y el buen
desempefio. Se utilizé un método de puntuacién para identificar los tipos de
estrategia empresarial y un analisis de conglomerados para identificar los
tipos de SCM (Supply Change Managment) a partir de una muestra de 80
empresas, las diferencias se analizaron mediante un analisis de varianza.
Se determinaron cuatro tipos de SCM y fueron clan, adhocracia (estructura
flexible con capacidad de adaptacion al entorno cambiante), mercado y
jerarquia; la muestra fue fragmentada en estrategias defensor, analizador,
prospector y reactor. Los resultados arrojaron que las estrategias de defensa
respondian mejor con SCM de tipo jerarquia o mercado, mientras que las
estrategias de prospeccion funcionaban mejor con SCM de tipo clan o
adhocracia; esos resultados sugieren que una estrategia empresarial
defensora obtiene mejores resultados cuando se aplica un SCM de tipo
encaminado al control y que una estrategia empresarial prospectora obtiene
mejores resultados cuando se aplica un SCM de tipo orientado a la
flexibilidad. Se concluye que la eficacia de una organizacion viene
determinada por cOmo se alinean su estrategia empresarial y el tipo de SCM
a nivel organizativo; ademas los resultados sugieren que las diferentes
estrategias empresariales producen mejores resultados cuando se alinean a

controles de gestion adecuados representados por un tipo de SCM.
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Vrtana et al. (2021) analizaron el estado actual del comportamiento de
los consumidores y crearon un modelo general de gestion del cambio, que
incluya un subconjunto de cambios del mercado. Se utilizaron los siguientes
meétodos: comparacion de antecedentes teodricos, analisis, extraccion,
prueba Chi Cuadrado de Pearson. La muestra estuvo conformada por 407
eslovacos mayores de 18 afios de edad; para recolectar los datos se usoé el
método del cuestionario no estandarizado, el cual fue distribuido en formato
electronico utilizando la plataforma Google Forms; la encuesta fue ejecutada
en el periodo que va del 01/07/2020 al 03/02/2021. Para evaluar las
dependencias entre las variables categoricas se utiliz6 el programa
estadistico SPSS. La investigacion ha demostrado que el actual entorno de
mercado en el que funcionan las empresas estd marcado por una evolucion
dinamica que determina la necesidad de aplicar y gestionar el cambio
empresarial, los cuales deben implementase en lo que respecta al ambito de
marketing, dado que como departamento corporativo afecta directamente a
los aspectos conductuales de aproximacion de los clientes a la cartera de
productos de cada empresa. Se concluye que vincular el analisis del
comportamiento de compra de los clientes con los procesos empresariales
internos requiere poner en primer plano un nuevo concepto de cambio de

mercado.

Muhammad et al. (2023). Evaluaron algunos de los estandares y
marcos ITSM establecidos como FitSM, ITIL, CobiT e ISO/EC 20000 y
propone una herramienta mas adecuada y sostenible y su hoja de ruta y su
hoja de ruta de implementaciébn para la transformacion digital de la
gobernanza del sector publico. La metodologia empleada es de analisis
cualitativo, se puede catalogar como investigacion aplicada, para el proceso
de seleccion de la literatura se realizo a través de PRISMA. La técnica usada
fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. En el estudio piloto, se
selecciond una organizacion del sector publico que trabaja bajo el Gobierno
de Punjab(GoPb). El estudio concluyo que un sistema flexible siempre se
considera bueno para una organizacién que carece de experiencia; teniendo

en cuenta los requisitos especificos y la estructura de la organizacion, FitSM
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fue la mas adecuada para la Organizacion del sector publico por ser una
herramienta ITSM ligera.

La administracion o Gestidn, es una secuencia de actividades organizadas
mediante el cual se realizan coordinaciones, asi como la optimizacion de los
recursos con la finalidad de conseguir mayores niveles de eficacia,
eficiencia, calidad y rendimiento encaminados al logro de los objetivos. Es
posible el manejo eficaz de una organizacion siguiendo las pautas del
proceso administrativo, indistintamente de quién asume la direccién, por
ejemplo, un administrador, empresario u otro individuo; el proceso

administrativo es un proceso conformado por etapas. (Munch, 2007).

En la administracion de una empresa existe la fase mecanica y la fase
dindmica, definidas por Lyndall Urwick; en la primera que es la mecénica se
establece lo que debe hacerse y comprende las etapas de Planeacion,
Organizacion e Integracion; mientras que en la segunda que es la dinamica
(operativa) hace referencia a como se debe manejar la organizacion y
comprende la etapa de Direccion y Control. (Minch, 2007).

La Planeacién comprende la definicion de situaciones futuras y hacia
donde se encamina la organizacion, asi como, los resultados que se desean
alcanzar avizorando posibles problemas con la finalidad de mitigarlos y
definir estrategias para conseguir el objetivo de la empresa dandole mayores
posibilidades de éxito. Existen tres tipos de planeacién; la Estratégica, donde
se establecen las directivas 0 normas, labor realizada por la alta gerencia,
quienes establecen planes generales, la proyeccién de la ejecucion del plan
estratégico es a mediano y largo plazo; el segundo tipo es Tactica o también
llamado funcional, donde se dan los planes especificos y los encargados a
desarrollar este tipo de plan son las areas de la organizacién, ademas estos
planes dependen del plan estratégico, es decir se elaboran siguiendo los
lineamientos definidos en el plan estratégico; el ultimo tipo es el Operativo,
estd subordinado por lo que se indica en el plan tactico, la actividad

desarrollada es formulacion y asignacion de actividades y esta enfocado a
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nivel operativo.

La planeacion es de suma importancia ya que permite la minimizacion de los
riesgos, permite el mejor aprovechamiento de los recursos, la incertidumbre
sobre el futuro se reduce, asi mismo se le considera como base para ejecutar
el control. (Minch, 2007).

La Organizacién es una etapa donde se elabora el disefio de la

organizacion, ademas de la definicion de las estructuras, los procesos del
negocio, las funciones de cada personal, asi como sus responsabilidades;
también se lleva a cabo el establecimiento de métodos y la ejecucion de
técnicas enfocadas a mejorar el trabajo eficiente.
La importancia de la Organizacién radica en que al suministrar los métodos
las actividades puedan realizarse eficientemente, con el minimo necesario
de esfuerzo, permitiendo la reduccion de costos e incrementando la
productividad, ademas que se reduce la duplicidad de trabajo. (Minch,
2007).

La Integracion, es la etapa donde los recursos necesarios son
elegidos y conseguidos a fin de poder cumplir con las actividades de los
planes; los recursos a los cuales se refieren son los recursos financieros, de
tipo tecnoldgico y humano, siendo el recurso humano el mas importante. Es
en la integracion donde se contrata al personal competente que permitira
tener un buen desempefio en las actividades encomendadas; asi como, la
compra o alquiler de los demas recursos incluidos lo tecnoldgico para la
empresa.

La importancia de la etapa de Integracion es fundamental dado que los
resultados dependeran de la calidad de los insumos adquiridos, asi como,
una buena seleccién de personal puede llevar al éxito de la empresa, una
pésima seleccién de personal puede decantar en el fracaso de la misma.
Tanto los insumos como tener el profesional idoneo permitira cumplir con las
funciones de la empresa es por ello que son de vital importancia el proceso

de adquisicién de los recursos. (Munch, 2007).

14



La Direccidn, en esta etapa se realiza la ejecucion de las actividades
teniendo como guia lo establecido en las etapas previas, es la etapa donde
se dirige y orienta los recursos, asi como el ejercer el liderazgo buscando
alcanzar la misién y vision de la organizacion. En esta etapa se realizan
actividades como la toma de decisiones que es elegir entre varias
alternativas la mas 6ptima; también se realiza la motivacion hacia el personal
con la finalidad de impulsar su conducta hacia la consecucién de los
objetivos; la comunicacién es otra de las actividades claves mediante el cual
se intercambia informacién y como finalmente tenemos al liderazgo, que es
una caracteristica que debiera tener el gerente para dirigir a su personal y
esta conformado por tener autoridad, delegar funciones y supervisar tareas.
(Miinch, 2007).

El Control, es la ultima etapa del proceso administrativo, en el cual se
establecen lineamientos llamados estandares que se usan para evaluar los
resultados, y de encontrarse alguna desviacion tomar medidas correctivas,
prevenir desviaciones futuras y optimizar periodicamente las diversas
operaciones que se ejecutan en la organizacion. Esta etapa esta compuesta
por las actividades de establecimiento de estandares (indicadores) que
sirven como un modelo o guia que permite llevar a cabo el control,
seguidamente se desarrolla la medicion de los resultados, el cual permite
determinar y detectar las fallas y desviaciones en base a los estandares; en
caso de detectase alguna falla se realiza la correccién donde se aplican
medidas correctivas previo conocimiento de la causa y como ultima actividad
se tiene la retroalimentacién para ejecutar las mejoras continuas.

El control es vital para comprobar el estado de la gestién, garantiza que los
planes se estén cumplimiento de acuerdo a lo establecido, las medidas

preventivas ayudan a reducir costo y tiempo. (Munch, 2007).

La calidad es un término acufiado desde tiempos remotos; a lo largo
de la historia la calidad ha ido evolucionando cambiando la forma de
percibirlo, es decir no solo enfocarnos en el control de la calidad del producto

sino a través de todo el proceso de produccién, en el cual pueden incluirse
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actividades indirectas que podrian influir en las actividades administrativas,
atencion de los clientes, algun tipo de servicio de post venta, entre otros. La
calidad es el grado o nivel en que se cumplen los requisitos previamente
establecidos por las partes interesadas, sean estos realizados en la misma
institucién (internos) o fuera de ella, relacionados a normas, entre otros.
(Cortez, 2015).

El servicio se define como el resultado de la ejecucion de una
actividad donde existe una interaccién entre el proveedor y el usuario o
cliente; y puede ser tangible o intangible; por ejemplo, la confeccién de un
vestido, la accidn se realiza sobre un producto tangible; pago de pensiones
universitarias en base a la informacion por parte de la universidad, entonces
la actividad se realiza sobre un producto intangible; asi como, la
implementacion de ambientes acogedores para el cliente como los

restaurantes y hoteles, entre otros. (Camison, 2006).

La calidad del servicio desde la perspectiva del cliente se define como el
grado de desacuerdo o disparidad entre lo esperado o deseado por los
clientes y de como se percibe el servicio, (Zeithaml et al. ,1993) como se cit
en Camison (2006).

Las dimensiones de la Calidad del Servicio para Parasuraman,
Zeithaml y Berry son cinco y son: Elementos Tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad y la Empatia. (Camisén, 2006).

Los Elementos tangibles consisten en la apariencia que tienen las
instalaciones fisicas donde se brinda el servicio, los equipos, el personal que
atiende a los clientes y los materiales. La Fiabilidad, consiste en la habilidad
gue posee la empresa para brindar el servicio prometido de manera fiable,
segura y cuidadoso; asi como, honrar lo que se promete en documentos,
entre otros. La Capacidad de respuesta es, estar presto en proporcionar
ayuda a los clientes y brindarles de un servicio eficiente; en otras palabras,
quiere decir que el “NO, no existe”; ademas la organizacion debe estar en la

capacitad de responder de manera eficaz ante situaciones no esperadas. La
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Seguridad es la sensacion que tienen los clientes cuando saben que se
encuentran en buenas manos; la sensacion también es creada por la
imagen, asi como, el nombre de la empresa. La Empatia definida como la
capacidad de alguien para tomar el lugar de otra persona por un instante
para reconocer sus emociones; es también, comprender las necesidades de

los clientes y entender que ellos son lo més importante. (Lara,2002).

El tema de investigacion tiene que ver con la gestion de la unidad de
Tecnologias de la informacion dentro de un Programa social, que es una
unidad de apoyo a las otras unidades dentro de la institucion, donde se
realizan las automatizaciones de los procesos y se brinda el soporte a los
sistemas del programa encaminando al logro de los objetivos de la
institucién, los cuales estan relacionados a reducir la brecha de la pobreza,
por tal motivo es necesario que la gestiéon o administracion de la unidad este
a cargo de personal que cuente con todas las capacidades y habilidades que

requiere el puesto.

Actualmente el Programa Social, tiene convenios con otras instituciones
para compartir informacién lo cual facilita la obtencién de informacion
necesaria para la implementacién en los sistemas y de esta manera poder
validar, completar informacion para los procesos propios del programa. Se
tiene convenios con el Instituto Nacional de Salud suscrito el 2022 con una
renovacion automatica de dos afios, asi como, FONCODES, PAIS,
CONTIGO y PENSION 65, MINEDU, PRONABEC, MINSA, OSIPTEL, entre

otros.

Las politicas publicas son un grupo de acciones que son percibidos por la
poblacién cuando se ejecutan acciones en bien de la ciudadania, tienen
como proposito solucionar los problemas publicos, en este sentido tener la
unidad de Sistemas de la Informacién dentro de una institucion publica
cumple un rol importante debido a que en ellos descansa la responsabilidad
de tener sistemas de calidad que sean flexibles en el tiempo dado que las

reglas de negocio son cambiantes debido a los nuevos enfoques que se
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plantean continuamente, buscando estar alineados con los objetivos de la
organizacion; asi como, contar con los datos precisos de manera oportuna
para tomar decisiones; desde la trinchera de la unidad de sistemas de la
informacion también se pone el grano de arena para reducir la brecha de la

pobreza.

La Modernizacion del estado tiene como finalidad que la eficiencia llegue a
otro nivel de forma tal que esto influya y sea evidenciada al brindar un
servicio de alta calidad a la poblacion al mismo tiempo que se optimiza el
eficiente uso de los recursos estatales; en este sentido contar con una
administracion de calidad en la unidad de Tecnologias de la informacion
promovera que los colaboradores realicen un trabajo de calidad,
implementado automatizaciones de los procesos para de esta manera
apoyar en la labor diaria de las unidades de operaciones de la institucion
brindandoles una herramienta para realizar un trabajo eficiente acortado

tiempos y brindando informacion de calidad.
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3.1

3.2

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1

3.1.2

Tipo de investigacion:

El tipo de investigacion para el estudio es basica descriptiva, puesto
que se ha tratado de reunir informacién sobre las dimensiones lo cual
hard posible extender el conocimiento del tema en investigacion, por
consiguiente, nos permitira probar las hipétesis planeadas para esta
investigacion.

Las investigaciones buscan definir cierto tipo de propiedades
relevantes de personas o algin grupo que comparten caracteristicas
como comunidades sobre el cual se realiza la investigacion; en un
estudio descriptivo se mide los conceptos o variables de manera
independiente. (Santisteban, 2014).

Disefio de investigacion:

El disefio de la investigacion es no experimental ya que no se someten
a estimulos a las variables de estudio, sino se encuentran en su forma
natural; asi mismo, es transversal correlacional debido a que los datos
recogidos son del afio 2023.

En las investigaciones no experimentales se manejan un grupo de
notaciones simbdlicas como: “M” que es la muestra, “O” observaciones
realizadas, “T” el periodo de tiempo de la investigacion y “r’ el
coeficiente que mide la correlacién. Es correlacional cuando se desea
conocer la magnitud de la asociacion entre las variables de la
investigacion y transversal, cuando el estudio se ejecuta en un periodo

de tiempo no mayor de un afo. (Naupas et al., 2014).

Variables y operacionalizacion:

Una variable es un elemento que puede tomar varios valores y que es medible.

Los datos que se recaban de las variables tienen como finalidad dar respuesta

a las preguntas que se esté investigando. (Santisteban, 2014; Arias et
al.,2021).
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Las variables para el tema de investigacion son Gestion y Calidad de servicios,

donde las variables son cuantitativas.

o Definicion Conceptual de la primera variable: Gestion
La administracibn es una secuencia de actividades organizadas
mediante el cual se realizan coordinaciones, asi como la optimizacion
de los recursos de un grupo social con la finalidad de conseguir
mayores niveles de eficacia, eficiencia, calidad y rendimiento
encaminados en el logro de los objetivos. (Minch L., 2007).

o Definicion Operacional de la primera variable: Gestion
La variable de "Gestion" ha sido conceptualizado en el libro
"Administracion: gestidbn organizacional, enfoques y procesos
administrativos”, cuyas dimensiones obtenidas corresponden a las
etapas del proceso administrativo y son: Planeacién, Organizacion,
Direccion y Control los cuales seran desarrollados a través de los
indicadores que seran medidos con los instrumentos técnicos

(cuestionarios).

o Indicadores de la primera variable: Gestion
Para la variable de Gestion se tiene indicadores por dimension. Para la
dimension de Planeacion se tienen los indicadores de mision vy
estrategias; para la dimensién de Organizacion los indicadores son
organigramas, procedimientos y distribucion del trabajo; para la
Integracién se tiene: necesidades y requerimientos de recursos y
estandares de seleccion; para Direcciébn se tiene: motivacion,
supervision, comunicacion y liderazgo y por ultimo para la dimensién
de Control se tiene como indicadores al establecimiento de estandares,

medicion y retroalimentacion.

o Definicion Conceptual de la segunda variable: Calidad del servicio
Zeithaml et al. (1993) expreso6 que, desde el punto de vista del cliente,
la calidad del servicio se define como el grado de desacuerdo o
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disparidad entre las expectativas o deseos de los clientes y de cémo
se percibe el servicio. (Camison C., 2006).

Definicion Operacional de la segunda variable: Calidad del servicio

La variable de "Calidad del servicio" ha sido conceptualizado en el libro
"Gestion de la Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas”,
cuyas dimensiones obtenidas corresponden a: Elementos tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia, los cuales
seran desarrollados a través de los indicadores que seran medidos con

los instrumentos técnicos (cuestionarios).

Indicadores de la segunda variable: Calidad del servicio

La dimensién de Elementos tangibles tiene como indicadores:
instalaciones fisica y equipamiento de personal; para la dimension de
Fiabilidad los indicadores son eficacia, eficiencia, cumplimiento de
acuerdos y no cometer errores; para la Capacidad de respuesta se
tiene: disposicion o actitud, servicio rapido y respuesta eficaz; para
Seguridad se tiene: imagen y por ultimo para la dimension de Empatia

se tiene como indicador la comprension.

Escala de medicion:

La escala de medicion para la primera y segunda variable es ordinal y
se usa la escala de Likert, usado para conocer el nivel de acuerdo o
desacuerdo con relacién a algun tema; a las respuestas se les asigna
una puntuacion que va desde el 1 al 5; donde 1 significa “Nunca”, 2 es

“Casi Nunca”, 3 es “A veces”, 4 es “Casi Siempre” y 5 es “Siempre”.

En el anexo 6, se encuentra la matriz de operacionalizacion de variables,

donde se incluyen la definicion conceptual, operacional e indicadores.
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3.3

Poblacién, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion:

Para Arias & Covenos (2021), la poblacién es un conjunto de sujetos
gue comparten caracteristicas semejantes, se le puede llamar
también universo.

Se considera a los servidores de las unidades de Administracion,
Asesoria Juridica, Comunicacion e Imagen, Cumplimiento de
corresponsabilidades, Operaciones, Planeamiento Presupuesto y

Modernizacion, Recursos Humanos y el Organo de Control

Institucional, los cuales ascienden a 141 servidores.

o Criterios de inclusion:
Personal que usan los servicios de soporte técnico y los sistemas
de la institucion.
Personal que labora bajo un Contrato Administrativo de Servicios
(CAS).

. Criterios de exclusion:
Personal que labora la unidad de Tecnologias de la Informacién
Personal contratado como locador de servicios.
Personal que labora en las Unidades Territoriales

Personal de Direccion Ejecutiva y OCI.

3.3.2 Muestra

La muestra es una porcion de la poblacion; este subgrupo o porcion es
de magnitud mas o menos pequefio, el cual sera estudiado y sobre el
cual se obtendran los resultados que posteriormente seran
generalizados. (Santisteban, 2014).

Para una poblacion de 141 personas, con un margen de error de 5%
con un nivel de confianza de 95% se tiene que el tamafo de la muestra

es de 104 personas.
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3.4

3.3.3

3.34

Para el célculo de la muestra se usoé la siguiente férmula matematica:

Z2Xp(1-p)
Tamaiio de [a muestra = gt
1+ ( Z2Xp(1-p) )
e’N

Donde:
N = tamafio de la poblacién
e = margen de error (porcentaje expresado con decimales)

Z = puntuacion z

Muestreo

Segun Arias & Covinos (2021), el muestreo es una técnica que se
aplica para poblaciones grandes o muy grandes con el propésito de
encontrar la muestra representativa, en base a ciertos criterios y
férmulas estadisticas. Existen tipos de muestreos, uno de ellos es el no
probabilistico, usado cuando el investigador mediante algun criterio
(intencional) o teniendo en cuenta caracteristicas comunes elige una

poblacion.

En la presente investigacion el muestreo es no probabilistico

intencional.

Unidad de andlisis

La unidad de analisis es el objeto del cual se recaba la informacion y
sobre el cual se realizara el andlisis. (Arias & Covinos,2021).

La unidad de analisis para la presente investigacion son los

servidores de la Unidad de Tecnologias de la Informacion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Naupas (2014), los procedimientos y herramientas que nos permitiran

recoger informacién para probar y comparar las hipétesis de la investigacion

son definidos como técnicas e instrumentos de recojo de datos; una de las
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técnicas es la encuesta que pueden ser la entrevista y el cuestionario, donde
los instrumentos serian la ficha del cuestionario y la guia de entrevista

respectivamente.

La técnica usada para la investigacion es la encuesta y el instrumento es el
cuestionario. El cuestionario estd compuesto por dos secciones, una para
cada variable; para la variable de Gestion se tiene 19 preguntas y para la
variable de Calidad del servicio se tiene 17 preguntas. La escala utilizada

para medir la percepcién es la Escala de Likert.

La Escala de Likert segiin Naupas(2014) es una de las escalas usadas para
medir las actitudes u opiniones, donde cada respuesta puede tener 3, 50 7
respuestas escalonadas a las cuales se les asigna un valor de mayor a menos
0 viceversa. Para el presente trabajo se ha usado la Escala de Likert donde
cada respuesta tiene 5 valores, que va desde el 1 a 5, donde 1 es Nuncay 5

es Siempre.

De acuerdo a Naupas (2014), el instrumento debe cumplir con cualidades
fundamentales de validez y confiabilidad previo a ser usado en la recoleccion
de informacion. La validez consiste en la exactitud del resultado medido; se
dice que un instrumento es confiable cuando las mediciones realizadas no
sufren alteraciones significativas en el tiempo ni en situaciones similares. Uno
de los procedimientos para calcular la confiabilidad es el coeficiente Alfa de
Cronbach donde los coeficientes toman valores en el rango de 0 a 1, el cual
se puede obtener por procedimientos matematicos o recurrir al software
estadistico SPSS.

La validez del instrumento se ha sometido a la evaluacion de juicio de cinco

expertos (Tabla 1) y para la confiabilidad del instrumento se aplicé la prueba
de fiabilidad del Alfa Cronbach (Tabla 2, Tabla 3, Tabla 4, Tabla 5, Tabla 6).
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Tabla 1 Confiabilidad del instrumento validado por el juicio de expertos

Experto Claridad Coherencia  Relevancia
1. Mgr. Lupe Graus Cortez Si Si Si
2. Mgr. Alexander Benavides Romén Si Si Si
3. Mgr. Paul Paucar Llanos Si Si Si
4. Mgr. Anibal Jara Aguirre Si Si Si
5. Mgr. Eduardo Malca Valverde Si Si Si

Fuente: Base de datos

Tabla 2 Fiabilidad del instrumento para la variable Gestion

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach Ndmero de elementos

927 19

Fuente: Base de datos

La variable Gestidn obtuvo el valor de ,927, valor que de acuerdo a la escala

de confiabilidad estaria catalogada como de Alta confiabilidad.

Tabla 3 Fiabilidad del instrumento para la variable Calidad del servicio

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach NUmero de elementos

,950 17

Fuente: Base de datos

La variable Calidad del servicio obtuvo el valor de ,950, valor que de acuerdo

a la escala de confiabilidad estaria catalogada como de Alta confiabilidad.
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Tabla 4 Fiabilidad del instrumento para las variables de Gestion y Calidad

del servicio.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach
,964

NUmero de elementos

36

Fuente: Base de datos

La variable Calidad del servicio obtuvo el valor de ,964, valor que de acuerdo

a la escala de confiabilidad estaria catalogada como de Alta confiabilidad.

Tabla 5. Fiabilidad de los items del instrumento para las variables de Gestion

Media de Varianza de  Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elementose elementos elemento se ha
suprimido ha suprimido corregida suprimido
MISION 56.70 105.789 .810 919
ESTRATEGIA 57.50 108.500 725 921
ESTRATEGIA 56.80 114.178 523 .925
ORGANIGRAMAS 57.10 106.322 912 917
PROCEDIMIENTOS 57.40 124.267 -.134 .937
PROCEDIMIENTOS 57.80 113.733 .554 .925
DISTRIBUCION DE TRABAJO 57.50 109.389 .813 .920
NECESIDADES Y 56.90 116.767 342 .928
REQUERIMIENTOS DE
RECURSOS
ESTANDARES DE 56.90 107.878 787 .920
SELECCION
ESTANDARES DE 56.40 108.489 .668 922
SELECCION
MOTIVACION 57.60 113.822 613 .924
SUPERVISION 57.70 99.789 .922 915
COMUNICACION 56.90 102.989 .836 .918
LIDERAZGO 57.20 106.844 .683 .922
LIDERAZGO 57.10 116.322 .392 .927
ESTABLECIMIENTO DE 57.30 108.456 727 921
ESTANDARES
MEDICION 57.40 121.378 .000 .938
MEDICION 57.60 106.044 .824 918
RETROALIMENTACION 57.40 106.267 .695 921

Fuente: Base de datos
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Tabla 6. Fiabilidad de los items del instrumento para las variables de Calidad
del servicio

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha  elementos elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido
INSTALACIONES FISICAS 53.60 126.933 .012 .959
EQUIPAMIENTO DE 53.20 123.289 247 .955
PERSONAL
EFICACIA 52.60 108.711 .899 .943
EFICIENCIA 53.10 114.544 725 .947
CUMPLIMIENTO DE 53.40 116.267 .766 947
ACUERDOS
PRUEBAS DE CALIDAD 53.20 115.511 .745 947
(NO COMETER ERRORES)
ATENCION DE SOPORTE 52.60 110.044 .828 .945
TECNICO EFICAZ (NO
COMETER ERRORES)
DISPOSICION O ACTITUD 52.90 103.656 .907 .943
RAPIDEZ EN ATENCION 52.60 121.378 .385 .952

DE SOPORTE TECNICO

(SERVICIO RAPIDO)

RAPIDEZ EN 52.80 111.733 889 944
IMPLEMENTACION DE

MEJORAS (SERVICIO

RAPIDO)

RESPUESTA EFICAZ 52.90 115.211 711 947
PERSONAL CONFIABLE 52.70 109.122 .883 944
(IMAGEN)

HORARIO LABORAL 52.10 114.544 725 947
(IMAGEN)

HORARIO EXCEPCIONAL 52.20 113.289 742 947
(IMAGEN)

ENTENDIMIENTO DE 52.90 109.211 815 .945

NECESIDADES
(COMPRENSION)

TRATO AMABLE 52.20 111.511 844 .945
(COMPRENSION)
PREDISPOSICION 52.60 106.711 .896 943

(COMPRENSION)

Fuente: Base de datos
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3.5

3.6

Procedimientos:

Se envid una carta a la Directora Ejecutiva del Programa solicitando
autorizacion para realizar las encuestas a los servidores de la institucion,
quién amablemente accedié (Anexo 4).

Se definio la poblacion para luego obtener la muestra mediante el calculo de
muestra que se encuentra en Google.

La recoleccion de la informacion fue mediante un cuestionario aplicado a la
muestra. Se conto con un asistente quién fue capacitado, teniendo claro cada
una de las preguntas de la encuesta a fin de que pueda absolver alguna duda
de los encuestados; el asistente es un servidor quién es conocido por todos
los servidores de Sede Central.

El procesamiento de la informacion se realiz6 mediante el uso del aplicativo
estadistico SPSS.

Método de analisis de datos:

De acuerdo a Naupas (2018) el procesamiento de la informacion producto del
trabajo de campo, consiste en un grupo de operaciones estadisticas, que
podrian comprender en realizar actividades como revision critica que permitira
garantizar la confiabilidad del resultado, eliminando datos sospechosos o
respuestas incongruentes, organizar, ordenar, clasificar, tabulacion para
facilitar el andlisis y la comprensién, asi como, la graficacion de los resultados.
Para analizar los items se us6 estadigrafos de la estadistica descriptiva como
media, frecuencia mostrando la informacion en tablas y grafico de barras; para
comprobar la hipétesis se realiz6 con la estadistica inferencial donde se
determina la significancia y el coeficiente de correlacion de Rho Spearman. El
analisis realizado es no paramétrico porque las variables son ordinales.

Segun Martinez R. et al (2009), el coeficiente de correlacion de Rho
Spearman, es una medida que muestra la asociacion lineal el cual utiliza
rangos, numeros ordenados de un conglomerado de sujetos y se realiza una
comparacién de dichos rangos. Los valores cercanos a 1 indican una
correlacion fuerte y positiva, mientras que valores cercanos a -1 indican una

correlacion fuerte en sentido negativo y los valores cercanos a cero indican
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3.7

que no existe una correlacion lineal. EI que sea positivo o negativo es un
indicativo de la direccién de la asociacién; el signo negativo significa que una
variable aumenta a medida que la otra va en el sentido contrario y viceversa,
y el signo positivo quiere decir que la variable aumenta conforme la otra

variable también lo haga y disminuye si la otra también lo realiza.

Aspectos éticos

El reporte de Belmont publicado en 1979, fue la base para diversos
lineamientos y sirven de guia para realizar investigaciones en seres humanos,
asi como, la resolucién de conflicto; en dicho documento aparecen los
siguientes principios éticos: a) Reconocer la libertad de las personas en la
toma de decisiones, asi como, el actuar de forma independiente(autonomia);
b) Beneficencia (no maleficencia), se busca salvaguardar la integridad de las
personas de riesgos identificados; también asegura de que la investigacion
sea necesario e importante y que los investigadores sean competentes. c)
Justicia, se busca un trato igualitario y equitativo, no debe existir
discriminacion en el proceso de seleccion para el estudio y los beneficios

deben ser distribuidos equitativamente. (Maria Guadalupe et all, 2019).

En la presente investigacién se consideraron los principios éticos, prueba de
ello se tiene como parte de la encuesta, la informacién sobre el consentimiento
para participar en la investigacion; informacion que contiene el propésito de
estudio, el procedimiento para participar en la investigacion, asi como puntos
donde se explica que la participacion es voluntaria, que no existen riesgos,
gue el resultado sera remitido a la institucién al terminé de la investigacion y

gue la informacion recolectada es confidencial.(Anexo 3).
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RESULTADOS:

Andlisis descriptivo
Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable Gestion.

Tabla 7. Dimension Planeacion

PLAN DE PLAN DE
ATENCION DE MANTENIMIENTO DE
REQUERIMIENTO INFRAESTRUCTURA
MISION S (ESTRATEGIA) (ESTRATEGIA)
N Vélido 104 104 104
Perdidos 0 0 0
Media 3.22 2.63 3.19
Mediana 3.00 2.00 3.00
Moda 2 2 4

Interpretacion:

Se observa que, entre los encuestados, para el item sobre mision en promedio
respondieron “algunas veces” (3.22), significa que perciben que las acciones
gue se realizan algunas veces estan encaminadas al logro de objetivos de la
institucién. Ademas, que la mayoria de los encuestados respondié que dicha
accion se realiza “muy pocas veces”.

Para el item sobre el plan de atencion de requerimientos, en promedio
respondieron “muy pocas veces” (2.63), significa que perciben que las acciones
que se realizan muy pocas veces garantizan la Optima atencién; esta
percepcion es compartida por la mayoria de encuestados.

Para el item sobre el plan de mantenimiento de infraestructura, en promedio
respondieron “algunas veces” (3.19), significa que perciben que las acciones
gue se realizan algunas veces garantizan el funcionamiento o6ptimo y
disponibilidad de los equipos; adicionalmente se tiene que la mayoria de
encuestaos percibe que muchas veces las actividades si garantiza la alta

disponibilidad de los equipos.
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Tabla 8. Dimension Organizacion

ORIENTACION DE COMUNICACI

TAREAS Y ONY
JERARQUIA RESPONSABILID COLABORAC DISTRIBUCION
S DES ION DE TRABAJO

N Vélido 104 104 104 104

Perdidos 0 0 0 0
Media 3.32 2.73 2.44 2.62
Mediana 3.00 2.00 2.00 2.00
Moda 3 2 2 2

Interpretacion:

Para el item sobre jerarquia en promedio respondieron que “algunas veces”
(3.32) se percibe que exista claridad de los niveles jerarquicos, distribucion
adecuada de funciones y comunicacion fluida entre coordinaciones; ademas
esta percepcién es compartida por la mayoria de encuestados.

Para el item sobre orientacién de tareas y responsabilidades, en promedio
respondieron “muy pocas veces” (2.73), significa que muy pocas veces el MOF
proporciona orientacion suficiente sobre como llevar a cabo las tareas y
responsabilidades; ademas esta percepcion es compartida por la mayoria de
encuestados.

Para el item sobre comunicacion y colaboracion, en promedio respondieron
‘muy pocas veces” (2.44), significa muy pocas veces el MOF facilita la
comunicaciéon 'y la colaboracion entre los miembros del equipo o
departamentos; ademas esta percepcién es compartida por la mayoria de
encuestados.

Para el item sobre distribucion del trabajo, en promedio respondieron “muy
pocas veces” (2.62), significa muy pocas veces la distribucion de trabajo que
implica la asignacion, organizacion de tareas y responsabilidades se realiza de
manera Optima; ademas esta percepcién es compartida por la mayoria de
encuestados.
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Tabla 9. Dimension Integracion

NECESIDADES Y
REQUERIMIENTO SELECCION DE SELECCION DE
S DE RECURSOS PROVEEDORES PERSONAL

N Valido 104 104 104
Perdidos 0 0 0
Media 2.86 2.77 2.67
Mediana 3.00 3.00 2.50
Moda 2 2 2

Interpretacion:

Para el item sobre las necesidades y requerimientos de recursos en promedio
respondieron que “muy pocas veces” (2.86) se percibe que los recursos
tangibles (equipos de cOomputo, modem, impresoras, materiales para el
cableado, entre otros) e intangibles (software, consultorias, licencias, soporte
entre otros.) que brinda la institucion hace posible la correcta ejecucion de
actividades; ademas esta percepcidon es compartida por la mayoria de
encuestados.

Para el item sobre seleccion de proveedores, en promedio respondieron “muy
pocas veces” (2.77), significa que muy pocas veces la seleccion de
proveedores de bienes (equipos coOmputo, routers, servidores, etc.) y servicios
(internet, fluido eléctrico, consultorias, etc.) se realizan siguiendo los
estandares definidos por la Institucion; ademas esta percepcion es compartida
por la mayoria de encuestados.

Para el item sobre seleccion de personal, en promedio respondieron “muy
pocas veces” (2.67), significa muy pocas veces el reclutamiento del personal
pasa por un proceso de convocatoria CAS definido por la Institucion; ademas
esta percepcion es compartida por la mayoria de encuestados.
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Tabla 10. Dimensién Direccion

ACTIVIDADES
SUPERVISIO COMUNICACIO RESPALDO AL DE

MOTIVACION N N EQUIPO INTEGRACION
N Valido 104 104 104 104 104
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 2.63 2.43 2.76 2.63 3.03
Mediana 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00
Moda 2 2 2 2 2

Interpretacion:

Para el item motivacién en promedio respondieron que “muy pocas veces”
(2.63) se percibe que el personal de la unidad de investigacion se encuentre
motivado con las actividades que realiza cada dia; ademas esta percepcion es
compartida por la mayoria de encuestados.

Para el item sobre supervisidon, en promedio respondieron “muy pocas veces”
(2.43), significa que muy pocas veces se realizan supervisiones que garanticen
y aseguren que las actividades/requerimientos se realicen de acuerdo a lo
solicitado; ademdas esta percepcion es compartida por la mayoria de
encuestados.

Para el item sobre comunicacién, en promedio respondieron “muy pocas veces”
(2.76), significa muy pocas veces la comunicacién con los usuarios se realiza
de manera fluida, oportuna; ademas esta percepcion es compartida por la
mayoria de encuestados.

Para el item sobre respaldo al equipo, en promedio respondieron “muy pocas
veces” (2.63), significa muy pocas veces se percibe que la jefatura respalda a
Su equipo en las decisiones que toman; ademas esta percepcion es compartida
por la mayoria de encuestados.

Para el item sobre actividades de integracion, en promedio respondieron
“algunas veces” (3.03), significa algunas veces se percibe el desarrollo de
actividades de integracion (celebracion de cumpleafios, participacion en
eventos de la Institucidn); sin embargo, la percepcion de la mayoria de

encuestados es muy pocas Vveces.
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Tabla 11. Dimensién Control

ESTABLECIMI
ENTO DE MEDICION DE MEDICION DE RETROALIME
ESTANDARES ACTIVIDADES INDICADORES NTACION

N Valido 104 104 104 104
Perdidos 0 0 0 0
Media 2.30 2.65 2.34 2.36
Mediana 2.00 2.00 2.00 2.00
Moda 2 2 2 2

Interpretacion:

Para el item establecimiento de estandares en promedio respondieron que
“muy pocas veces” (2.30) se percibe la aplicacién de estandares (normas o
procedimientos) de calidad en los servicios; ademas esta percepcion es
compartida por la mayoria de encuestados.

Para el item medicion de actividades en promedio respondieron que “muy
pocas veces” (2.65) se percibe que el Sistema de Gestibn Documental (SGD)
podria considerarse un sistema de control que permita la medicién del avance
de las actividades; ademas esta percepcion es compartida por la mayoria de
encuestados.

Para el item medicidn de indicadores en promedio respondieron que “muy
pocas veces” (2.34) se percibe que se usen indicadores y/o herramientas de
gestion que permitan conocer el progreso de las actividades del personal;
ademas esta percepcion es compartida por la mayoria de encuestados.

Para el item retroalimentacion en promedio respondieron que “muy pocas
veces” (2.36) se percibe que se realiza retroalimentacion de manera que
permita mejorar el desempefio laboral, crecimiento personal y profesional;
ademas esta percepcidén es compartida por la mayoria de encuestados.
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Distribucién de frecuencias con grafico de barras de cinco items de la variable
Gestion.

Tabla 12. Distribucion del trabajo de los servidores

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Nunca 4 3.8 3.8 3.8
Muy pocas veces 54 51.9 51.9 55.8
Algunas veces 24 23.1 23.1 78.8
Muchas veces 22 21.2 21.2 100.0
Total 104 100.0 100.0

Elaboracion propia. Fuente: Trabajo de campo

DISTRIBUCION DE TRABAJO

Porcentaje

Munca Muy pocas Algunasveces  Muchas veces
VECes

DISTRIBUCION DE TRABAJO

Figura 1. Distribucion del trabajo de los servidores

Interpretacion:

Se observa que, entre los encuestados, un 51,9% respondieron que su
percepcion sobre una Optima distribucion de trabajo que implica la asignacion,
organizacion de tareas y responsabilidades en la unidad de investigacién se da
muy pocas veces, mientras que el 3.8% respondieron que nunca se da tal

situacion.
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Tabla 13. Supervision de actividades de los servidores

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Nunca 17
Muy pocas veces 48
Algunas veces 16
Muchas veces 23
Total 104

16.3
46.2
15.4
22.1
100.0

16.3
46.2
154
22.1

100.0

16.3
62.5
77.9
100.0

Elaboracion propia. Fuente: Trabajo de campo

SUPERVISION

Porcentaje

Munca

Muy pocas Algunas veces

veces

SUPERVISION

Muchas veces

Figura 2. Supervision de actividades de los servidores

Interpretacion: Se observa que, entre los encuestados, un 46,2% tienen la

percepcion de que muy pocas veces se realizan supervisiones para garantizar

y asegurar que las actividades/requerimientos se realicen de acuerdo a lo

solicitado en la unidad de investigacion, mientras que el 16,3% respondieron

gue nunca se da tal situacion.
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Tabla 14. Aplicacién de estandares de calidad en los servicios

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 20 19.2 19.2 19.2
Muy pocas veces 52 50.0 50.0 69.2
Algunas veces 13 125 125 81.7
Muchas veces 19 18.3 18.3 100.0
Total 104 100.0 100.0

ESTABLECIMIENTO DE ESTANDARES

Porcentaje

Munca

Muy pocas
VECes

Algunas veces

Muchas veces

ESTABLECIMIENTO DE ESTANDARES

Figura 3 Aplicacion de estandares de calidad en los servicios

Interpretacion: Se observa que, entre los encuestados, un 50,0% tienen la

percepcion de que muy pocas veces, se aplican estdndares (normas o

procedimientos) de calidad en los servicios que brinda (a nivel de hardware y

software) la unidad de investigacion, mientras que el 12,5% respondieron que

algunas veces se da tal situacion.
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Tabla 15. Uso de indicadores y/o herramientas de gestion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido Nunca 14 135 135 135
Muy pocas veces 59 56.7 56.7 70.2
Algunas veces 13 125 125 82.7
Muchas veces 18 17.3 17.3 100.0
Total 104 100.0 100.0

MEDICION DE INDICADORES

Porcentaje

Munca Muy pocas Algunasveces  Muchas veces
VECes

MEDICION DE INDICADORES

Figura 4. Uso de indicadores y/o herramientas de gestion

Interpretacion: Se observa que, entre los encuestados, un 56,7% tienen la
percepcion de que muy pocas veces, en la unidad de investigacion se usan
indicadores y/o herramientas de gestion que permite conocer el progreso de las
actividades en la unidad de investigacion, mientras que el 13,5% respondieron

gue nunca se da tal situacion.
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Tabla 16. Retroalimentacion.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido Nunca 21 20.2 20.2 20.2
Muy pocas veces 47 45.2 45.2 65.4
Algunas veces 17 16.3 16.3 81.7
Muchas veces 16 154 15.4 97.1
Siempre 3 29 2.9 100.0
Total 104 100.0 100.0
RETROALIMENTACION

Porcentaje

Munca Muy pocas Algunas Muchas Siempre
VECes VeCces Veces
RETROALIMENTACION

Figura 5. Retroalimentacion

Interpretacion: Se observa que, entre los encuestados, un 45,2% tienen la
percepcion de que muy pocas veces, en la unidad de investigacion se realiza
retroalimentacion a los servidores de manera que permita mejorar el
desempefio laboral, crecimiento personal y profesional, mientras que el 16.3%
respondieron que algunas veces se da tal situacion.
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Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable Calidad del
servicio.

Tabla 17. Dimensién Elementos tangibles

INSTALACIONES EQUIPAMIENTO

FISICAS DEL PERSONAL
N Valido 104 104
Perdidos 0 0
Media 2.75 3.24
Mediana 2.00 3.50
Moda 2 4

Interpretacion:

Para el item instalaciones fisicas en promedio respondieron que “muy pocas
veces” (2.75) se percibe que las instalaciones (espacios fisicos, estructuras y
equipamiento) sean adecuados para atender a los usuarios; ademas esta
percepcion es compartida por la mayoria de encuestados.

Para el item equipamiento del personal en promedio respondieron que
“algunas veces” (3.24) se percibe se cuente con recursos (equipos de computo,
mobiliario de oficina entre otros) y herramientas de oficina (software,
impresoras, scanner, teléfonos, acceso a internet etc.) para realizar las tareas
y funciones de manera eficiente; ademas esta percepcion es compartida por la
mayoria de encuestados.
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Tabla 18. Dimension Fiabilidad

PRUEBAS ATENCION DE

CUMPLIMIENTO DE SOPORTE
EFICACIA EFICIENCIA DE ACUERDOS CALIDAD TECNICO EFICAZ
N Valido 104 104 104 104 104
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 3.68 2.90 2.85 2.82 3.26
Mediana 4.00 3.00 3.00 3.00 3.00
Moda 4 3 3 3 4

Interpretacion:

Para el item eficacia en promedio respondieron que “algunas veces” (3.68) se
percibe que el personal esta comprometido en el logro de los resultados; sin
embargo, la mayoria de encuestado muchas veces si se percibe el
compromiso.

Para el item eficiencia en promedio respondieron que “muy pocas veces” (2.90)
se percibe que el personal que realiza las tareas de manera Optima,
maximizando los recursos utilizados (tiempo, dinero, materiales o esfuerzo); sin
embargo, la percepcion de la mayoria de encuestados es de algunas veces
Para el item cumplimiento de acuerdos en promedio respondieron que “muy
pocas veces” (2.85) se percibe que se cumplen los compromisos o acuerdos
establecidos con los usuarios; sin embargo, la percepcion de la mayoria de
encuestados es de algunas veces.

Para el item pruebas de calidad en promedio respondieron que “muy pocas
veces” (2.82) se percibe que los aplicativos desarrollados pasan por pruebas
de calidad para que el aplicativo no presente errores; sin embargo, la
percepcion de la mayoria de encuestados es de algunas veces.

Para el item atencién de soporte técnico en promedio respondieron que
“algunas veces” (3.26) se percibe en la prestacion del servicio de soporte
técnico se realiza de manera eficiente y con cero errores; ademas, la

percepcion de la mayoria de encuestados es de muchas veces.
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Tabla 19. Dimension Capacidad de respuesta

RAPIDEZ EN  RAPIDEZ EN
ATENCION DE IMPLEMENTA

DISPOSICION SOPORTE CION DE RESPUESTA
O ACTITUD TECNICO MEJORAS EFICAZ
N Valido 104 104 104 104
Perdidos 0 0 0 0
Media 3.47 3.51 2.87 2.85
Mediana 4.00 4.00 3.00 3.00
Moda 4 4 3 3

Interpretacion:

Para el item disposicién o actitud en promedio respondieron que “algunas
veces” (3.47) se percibe que el personal tiene buena disposicion frente a
situaciones dificiles para brindar una solucion; ademas, la mayoria de
encuestados muchas veces si se percibe la buena disposicion.

Para el item rapidez en atencién de soporte técnico en promedio respondieron
que “algunas veces” (3.51) se percibe que el personal de soporte técnico realiza
la prestacion de servicios (equipos de computo, modem, impresoras, materiales
para el cableado, entre otros) de manera eficiente; ademas, la mayoria de
encuestados muchas veces si se percibe la atencién eficiente.

Para el item rapidez en implementacién de mejoras en promedio respondieron
que “muy pocas veces” (2.87) se percibe que el personal que realiza la
implementacion de mejoras en los sistemas y resolucion de incidencias de los
aplicativos lo hace de manera eficiente; sin embargo, la percepcion de la
mayoria de encuestados es de algunas veces.

Para el item respuesta eficaz en promedio respondieron que “muy pocas veces”
(2.85) se percibe que el personal aborda de manera adecuada una situacion,
problema o solicitud, proporcionando una solucién o resolucion efectiva; sin
embargo, la percepcion de la mayoria de encuestados es de algunas veces.
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Tabla 20. Dimension Seguridad

PERSONAL HORARIO HORARIO
CONFIABLE LABORAL EXCEPCIONA
(IMAGEN) (IMAGEN) L (IMAGEN)
N Vaélido 104 104 104
Perdidos 0 0 0
Media 3.33 4.03 3.11
Mediana 4.00 4.00 3.00
Moda 4 4 3

Interpretacion:

Para el item personal confiable en promedio respondieron que “algunas veces”

(3.33) se percibe que el personal entiende las necesidades y expectativas de

los usuarios; ademas, la mayoria de encuestados muchas veces tiene la

percepcidn que se cuenta con personal confiable.

Para el item horario laboral en promedio respondieron que “muchas veces”

(4.03) se percibe que el personal demuestra un trato amable y respetuoso; esta

apreciacion es compartida por la mayoria de encuestados.

Para el item horario laboral excepcional en promedio respondieron que

“algunas veces” (3.11) se percibe que el personal demuestra disposicién en

ayudar en los trabajados que requieren el servicio informatico; esta apreciacion

también es compartida por la mayoria de encuestados.
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Tabla 21. Dimension Empatia

ENTENDIMIENTO

DE TRATO
NECESIDADES AMABLE PREDISPOSICION
N Valido 104 104 104
Perdidos 0 0 0
Media 2.46 4.09 3.71
Mediana 2.50 4.00 4.00
Moda 3 4 4

Interpretacion:

Para el item entendimiento de necesidades en promedio respondieron que
“‘muy pocas veces” (2.46) se percibe que el personal entiende las necesidades
y expectativas de los usuarios; sin embargo, la mayoria de encuestados
algunas veces percibe el entendimiento de las necesidades y cumple sus
expectativas.

Para el item trato amable en promedio respondieron que “muchas veces” (4.09)
se percibe que el personal demuestra un trato amable y respetuoso; esta
apreciacion es compartida por la mayoria de encuestados.

Para el item predisposicion en promedio respondieron que “algunas veces”
(3.71) se percibe que el personal demuestra disposicion en ayudar en los
trabajados que requieren el servicio informatico; sin embargo, la mayoria de

encuestados percibe que muchas veces el personal esta dispuesto en ayudar.
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A continuacién, se muestran las frecuencias con grafico de barras de cinco

items de la variable Calidad del Servicio.

Tabla 22. Cumplimiento de acuerdos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Véalido Muy pocas veces 38 36.5 36.5 36.5
Algunas veces 44 42.3 42.3 78.8
Muchas veces 22 21.2 21.2 100.0
Total 104 100.0 100.0

CUMPLIMIENTO DE ACUERDOS

Porcentaje

Wuy pocas veces Algunas veces Muchas veces

CUMPLIMIENTO DE ACUERDOS

Figura 6. Cumplimiento de acuerdos

Interpretacion: Se observa que, entre los encuestados, un 42,3% tienen la
percepcion de que algunas veces, la unidad de investigacion cumple con los
compromisos 0 acuerdos establecidos, mientras que el 21,2% respondieron
gue muchas veces cumplen con los compromisos pactados.
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Tabla 23. Eficiencia.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy pocas veces 34 32.7 32.7 32.7
Algunas veces 46 44.2 44.2 76.9
Muchas veces 24 23.1 23.1 100.0
Total 104 100.0 100.0
EFICIENCIA

Porcentaje

Wuy pocas veces

EFICIENCIA

Figura 7. Eficiencia

Algunas veces

Muchas veces

Interpretacion: Se observa que, entre los encuestados, un 44,2% tienen la

percepcion de que algunas veces, en la unidad de investigacion se realizan las

tareas de manera 6ptima, maximizando los recursos utilizados como: tiempo,

dinero, materiales o esfuerzo; mientras que el 23,1% respondieron que muchas

veces ocurre tal situacion.
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Tabla 24 Entendimiento de necesidades

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 15 14.4 14.4 14.4
Muy pocas veces 37 35.6 35.6 50.0
Algunas veces 41 39.4 39.4 89.4
Muchas veces 11 10.6 10.6 100.0
Total 104 100.0 100.0

ENTENDIMIENTO DE NECESIDADES (COMPRENSION)

Porcentaje

MNunca Muy pocas veces  Algunas veces Muchas veces

ENTENDIMIENTO DE NECESIDADES (COMPRENSION)

Figura 8. Entendimiento de necesidades

Interpretacion: Se observa que, entre los encuestados, un 39,4% tienen la

percepcion de que algunas veces, son entendidas las necesidades y

expectativas por la unidad de investigacién, mientras que el

10,6%

respondieron que muchas veces sus necesidades y expectativas son

satisfechas.
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Tabla 25. Respuesta eficaz

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Muy pocas veces 33 31.7 31.7 31.7
Algunas veces 54 51.9 51.9 83.7
Muchas veces 17 16.3 16.3 100.0
Total 104 100.0 100.0
RESPUESTA EFICAZ

Porcentaje

Muy pocas veces Algunas veces Muchas veces

RESPUESTA EFICAZ

Figura 9. Respuesta eficaz

Interpretacion: Se observa que, entre los encuestados, un 51,9% tienen la
percepcion de que algunas veces se aborda de manera adecuada una
situaciéon, problema o solicitud, proporcionando una solucién o resolucion
efectiva por la unidad de investigacion, mientras que el 16,3% respondieron que
dicha situacion se da muchas veces.
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Tabla 26. No cometer errores

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Muy pocas veces 40 38.5 38.5 38.5
Algunas veces 43 41.3 41.3 79.8
Muchas veces 21 20.2 20.2 100.0
Total 104 100.0 100.0

PRUEBAS DE CALIDAD (NO COMETER ERRORES)

Porcentaje

Wuy pocas veces Algunas veces Muchas veces

PRUEBAS DE CALIDAD (NO COMETER ERRORES)

Figura 10. No cometer errores

Interpretacion: Se observa que, entre los encuestados, un 41,3% tienen la
percepcion de que algunas veces los aplicativos desarrollados pasan por
pruebas de calidad de manera que no presente errores, mientras que el 20,2%
respondieron que dicha situacion se da muchas veces.
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Resultados de la investigacion y Analisis Inferencial

Comprobacién de la hipotesis general

HO: La gestion no tiene relacion con la calidad de servicios de la Unidad de

Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 2023

H1: La gestion tiene relacion con la calidad de servicios de la Unidad de

Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 2023

Tabla 27. Correlacion de las variables de Gestion y Calidad del Servicio

CALIDAD_
GESTION DEL SERVICIO
Rho de GESTION Coeficiente de correlacion 1.000 .281"
Spearman Sig. (bilateral) . .004
N 104 104
CALIDAD_DEL_SERVI Coeficiente de correlacion .281" 1.000
ClO Sig. (bilateral) .004
N 104 104

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

Interpretacion: Se tiene que el p-valor obtenido es de 0.004, que es menor a
0.01, por tal motivo la hipotesis nula se rechaza y se acepta la hipotesis de
investigacion o alterna; a partir del resultado se puede inferir que existe relacion
entre la variable gestidén y calidad del servicio; asi mismo, se puede apreciar
gue el coeficiente de correlacion es de 0.281, lo que significa una correlacion
positiva de magnitud baja; se podria inferir que. si la gestibn mejorara, la calidad
del servicio podria mejorar, pero no seria visible o muy apreciable dado que la

cohesién entre las variables es baja.
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Comprobacién de la hipotesis especifica 1

HO: La Planeacion no tiene relacion con la calidad de servicios de la Unidad de
Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 2023

H1: La Planeacion tiene relacion con la calidad de servicios de la Unidad de

Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 2023

Tabla 28. Correlacion de Planeacion y la Calidad del servicio

CALIDAD_DEL
PLANEACION SERVICIO
Rho de PLANEACION Coeficiente de correlacién 1.000 .256™
Spearman Sig. (bilateral) . .009
N 104 104
CALIDAD _DEL_ Coeficiente de correlacion .256™ 1.000
SERVICIO Sig. (bilateral) .009
N 104 104

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

Interpretacion: Se tiene que el p-valor obtenido es de 0.009, que es menor a
0.01, por tal motivo la hipotesis nula se rechaza y se acepta la hipotesis de
investigaciéon o alterna; a partir del resultado se puede inferir que existe
relacion entre la variable calidad del servicio y planeacion; asi mismo, se
puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de 0.256, lo que significa
que, si la dimension de Planeamiento mejorara, la calidad del servicio podria
mejorar pero no seria visible o muy apreciable dado que la cohesion entre las

variables es baja.
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Comprobacién de la hipotesis especifica 2

HO: La Organizacion no tiene relacion con la calidad de servicios de la Unidad

de Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 2023

H1: La Organizacion tiene relacion con la calidad de servicios de la Unidad de

Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 2023

Tabla 29. Correlacion de la Organizacion y la Calidad del servicio.

ORGANIZACIO CALIDAD_DEL

N SERVICIO
Rho de ORGANIZACION Coeficiente de correlacién 1.000 .200"
Spearman Sig. (bilateral) . .042
N 104 104
CALIDAD_DEL_ Coeficiente de correlacién .200" 1.000
SERVICIO Sig. (bilateral) .042
N 104 104

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion: Se tiene que el p-valor obtenido es de 0.042, que es menor a
0.05, por tal motivo la hipotesis nula se rechaza y se acepta la hipotesis de
investigaciéon o alterna; a partir del resultado se puede inferir que existe
relacion entre la variable calidad del servicio y la dimension organizacion; asi
mismo, se puede apreciar que el coeficiente de correlaciéon es de 0.2, lo que
significa que, si la dimensién de Organizacién mejorara, la calidad del servicio
podria mejorar pero no seria visible o muy apreciable dado que la cohesién

entre las variables es baja.
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Comprobacién de la hipotesis especifica 3

HO: La Integracion no tiene relacion con la calidad de servicios de la Unidad

de Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 2023

H1: La Integracion tiene relacion con la calidad de servicios de la Unidad de

Tecnologias de la Informacién en un programa social, afio 2023

Tabla 30. Correlacion de la Integracion y la Calidad del servicio.

CALIDAD_DEL
INTEGRACION  SERVICIO
Rho de INTEGRACION  Coeficiente de correlacion 1.000 218"
Spearman Sig. (bilateral) . .026
N 104 104
CALIDAD_DEL_ Coeficiente de correlacion 218" 1.000
SERVICIO Sig. (bilateral) .026
N 104 104

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion: Se tiene que el p-valor obtenido es de 0.026, que es menor a
0.05, por tal motivo la hipétesis nula se rechaza y se acepta la hipotesis de
investigacién o alterna; a partir del resultado se puede inferir que existe
relacion entre la variable calidad del servicio y la dimensién organizacién; asi
mismo, se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de 0.218, lo que
significa que, si la dimension de Integracién mejorara, la calidad del servicio
podria mejorar pero no seria visible o muy apreciable dado que la cohesion

entre las variables es baja.
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Comprobacién de la hipotesis especifica 4

HO: La Direccién no tiene relacién con la calidad de servicios de la Unidad de

Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 2023

H1: La Direccion tiene relacion con la calidad de servicios de la Unidad de

Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 2023

Tabla 31. Correlacion de Direccién y la Calidad del servicio

CALIDAD_DEL
DIRECCION ~SERVICIO
Rho de DIRECCION Coeficiente de correlacion 1.000 317"
Spearman Sig. (bilateral) . .001
N 104 104
CALIDAD_DEL_ Coeficiente de correlacion 317" 1.000
SERVICIO Sig. (bilateral) .001
N 104 104

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

Interpretacion: Se tiene que el p-valor obtenido es de 0.01, que es menor a
0.05, por tal motivo la hipotesis nula se rechaza y se acepta la hipotesis de
investigaciéon o alterna; a partir del resultado se puede inferir que existe
relacion entre la variable calidad del servicio y la dimension direccién; asi
mismo, se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de 0.317, lo que
significa que, si la dimensién de Direccion mejorara, la calidad del servicio
podria mejorar pero no seria visible o muy apreciable dado que la cohesién

entre las variables es baja.
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Comprobacién de la hipotesis especifica 5

HO: El Control no tiene relacién con la calidad de servicios de la Unidad de

Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 2023

H1: El Control tiene relacién con la calidad de servicios de la Unidad de

Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 2023.

Tabla 32. Correlacion de Control y la Calidad del servicio

CALIDAD_DEL_
CONTROL SERVICIO
Rho de CONTROL Coeficiente de correlacion 1.000 207"
Spearman Sig. (bilateral) . .035
N 104 104
CALIDAD_DEL_ Coeficiente de correlacién 207" 1.000
SERVICIO Sig. (bilateral) .035
N 104 104

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion: Se tiene que el p-valor obtenido es de 0.035, que es menor a
0.05, por tal motivo la hipétesis nula se rechaza y se acepta la hipotesis de
investigacién o alterna; a partir del resultado se puede inferir que existe
relacion entre la variable calidad del servicio y la dimensién direccion; asi
mismo, se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de 0.207, lo que
significa que, sila dimensién de Control mejorara, la calidad del servicio podria
mejorar pero no seria visible o muy apreciable dado que la cohesion entre las

variables es baja.
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DISCUSION:

Ramirez et al. (2020), las dimensiones del modelo SERVQUAL, como son
seguridad, tangibilidad y confianza, son importantes al momento de evaluar el
nivel de servicio de las cajas municipales; sin embargo, el factor actitud resulto
ser un relevante en la percepcion de la calidad de servicio por lo que el contacto
del funcionario con los clientes es de mucha importancia y este debe estar bien
preparado. En el trabajo de investigacion no se considera la dimension actitud
del cliente, sin embargo, concuerdo con la importancia que tiene la actitud que
es un estado emocional del cliente para percibir si el servicio cumple 0 no sus
expectativas influenciada por su predisposicion mental y emocional.

Los resultados en la presente investigacion mostraron que los resultados de los
items de la dimension seguridad son aceptables en cuando a que la unidad de
investigacion cuenta con personal que inspira confianza y los horarios de
atencién son los adecuados; asi como, en elementos tangibles refiriendo a las
instalaciones fisicas son aceptables sin embargo en la logistica del personal
existe disconformidad; en cuanto a la dimension de fiabilidad sobre la eficiencia,
el cumplimiento de los acuerdos, no cometer errores en la prestacion del servicio
se percibe que ocurre algunas veces, sin embargo, para la atencion que realiza
soporte técnico y la eficacia se encontr6 que estd presente muchas veces. Se
puede inferir que en el estudio existe una suerte de equilibrio, es decir
situaciones en las que existen elementos que dan una percepcion de buen
servicio, asi como elementos que dan percepcion de un regular o pésimo
servicio, pero que no esta fuertemente marcado, por lo mencionado lineas arriba
no se encuentra una concordancia con el resultado de la investigacién de
Ramirez et al. (2020).

Carhuancho et al. (2021) la inversion en infraestructura, asi como la
capacitacion de los trabajadores se convierten en factores que decanta en una
calidad de servicio aceptable, esto fue comprobado en la investigacion realiza
en dos hospitales de Lima de nivel lll. Se podria inferir que lo que Carhuancho
menciona es equivalente a las dimensiones de Calidad como “Elementos

tangibles” y “Capacidad de respuesta” del modelo SERVQUAL, en cuanto a que
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la percepcién de las instalaciones juega un papel importante en la percepcion
de la calidad del servicio, asi como, la seguridad que se demuestra al tener
personal capacitado en dar respuesta rapida al ofrecer el servicio. En la
investigacion se obtuvo que para las instalaciones fisicas es aceptable pero que
hace falta logistica al personal que brinda el servicio; en cuanto a la capacidad
de respuesta se tiene que existe buena disposicion y la atencion que brinda el
equipo de soporte técnico es aceptable; sin embargo, las mejoras en la
implementacion y la respuesta efectiva solo ocurre algunas veces. Da la
impresion de que cuando se trata del servicio que brinda el equipo de soporte
técnico la percepcién es aceptable, sin embargo, cuando se trata de la atencién
brindada por el equipo de desarrollo la percepcion es opuesta; siendo asi, no se
encuentra una relacion categérica con la investigacion de Carhuancho et al.
(2021).

Aguado et al. (2022). Existen limitaciones para lograr una gestion de calidad
como las presupuestales y de caracter operativo, donde se ve en la necesidad
de tener que priorizar algunos temas que se consideran de interés, pero
desatendiendo otros. El factor presupuesto es un tema algido debido a que limita
llevar a cabo actividades que requieren pronta solucion; por mas que se tenga
directivos con experiencia que puedan desarrollar planes encaminados al logro
de los objetivos de la organizaciéon, sin presupuesto no es posible
implementarlo, es decir, las buenas intenciones quedaron en papel. Los
resultados del estudio mostraron que, en la dimension de Planeacion, no se
percibe que la gestidon este encaminada al logro de los objetivos; ademas que
contar con un plan de atencion de requerimientos no garantiza una 6ptima
atencién; sin embargo, contar con un plan de mantenimiento de equipos e
infraestructura si garantiza el funcionamiento 6ptimo de equipos, y disponibilidad
de los mismos. Para la dimensién de Integracién se tiene que las necesidades
en cuanto equipos computacionales no son satisfechas, ademas que la
seleccion de proveedores como el reclutamiento del personal no son idéneos.
Con estos resultados se podria inferir que si el proceso de Planeacion no es
llevado correctamente entonces podria ocurrir que no se esté haciendo un buen

plan presupuestal de manera que cubra todas las necesidades proyectas para
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un determinado periodo, esto incluye todo el aparato operativo.

Cuando se toca el tema presupuestal en una unidad de tecnologias por lo
general se piensa en equipos Yy servicios “basicos” como el internet,
instalaciones donde soporte todo lo que tenga que ver con la infraestructura de
redes, lo cual es correcto, sin embargo, a veces se descuida el servicio de los
sistemas informéaticos realizados in-house y por lo general suele darse cuando
se da una movida politica y como consecuencia de eso cambian de jefe y si hay
‘mala” suerte tocara un jefe con poca o nada de experiencia. Existe una
concordancia con Aguado et. al (2022) en que una de las limitaciones para una
gestion de calidad es el factor presupuesto.

Garcia et. al (2022), en las instituciones publicas peruanas, las nuevas
tecnologias como: inteligencia artificial, internet, computacion en la nube y
digitalizacion de datos, son reconocidas como tecnologias que pueden mejorar
los procesos y servicios que se brinda, sin embargo; el tema presupuestal es
una limitante para acceder a este tipo de tecnologias. Lamentablemente el tema
presupuestal es una piedra en el zapato que limita poder realizar algunas
mejoras de indole tecnoldgico, la adquisicibn de una nueva tecnologia es
costosa porgue involucra no solo la compra del producto en si, sino que
conlleva otros gastos en la administracion del servicio, capacitacion del
personal, soporte al sistema, entre otros. En la investigacion para la dimension
de Planeacion, no se percibe que la gestion este encaminada al logro de los
objetivos; ademas se percibe que contar con un plan de atencion de
requerimientos no garantiza una 6ptima atencién; sin embargo, contar con un
plan de mantenimiento de equipos e infraestructura si garantiza el
funcionamiento 6ptimo de equipos, y disponibilidad de los mismos. Alguna vez
se ha escuchado decir, lo visual entra por los 0jos y es lo que se retiene por un
buen tiempo, va por ese lado la inclinacién de que se perciba el plan de
mantenimiento de equipos opuesto con el plan de atencién de requerimientos
relacionados al software; por otro lado, en la fase de planeacion se realizan
entre otras actividades el presupuestal, entonces se podria inferir que una
limitacion del presupuesto podria devenir en no cumplimiento de los planes de

atencion de requerimientos por falta de personal para ejecutar dichos
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requerimientos o que se esté priorizando otros objetivos 0 nuevos objetivos en

desmedro de la calidad del servicio.

Morales et al. (2023), el enfoque de gobierno abierto en la gestion influye de
manera significativa en la confianza de los usuarios de las municipalidades del
pais, apoyandose en los principios de transparencia, colaboracion y
participacion; dicho enfoque se ha convertido en tendencia mundial y ha sido
adoptado en muchos paises. Una gestion publica de calidad se caracteriza por
ser eficiente y eficaz, transparencia en la administracion asi como, en la
prestacion de los servicios; estas caracteristicas que se podrian visibilizar al
socializar la informacion sobre los gastos que se realiza, ademas para una
mejora constante donde se requiere de un feedback y que mejor que los
usuarios para poder brindarles informacién sobre sus necesidades no
atendidas o quiza las ya atendidas, todo esto haciendo uso de la tecnologia
para poder llegar a los ciudadanos ya sea para que usen algun servicio de la
institucion o para brindar algun tipo de colaboracion. En el resultado de la
investigacion 17 de los 19 items referentes a la variable Gestion arrojaron como
resultados que muy pocas veces las actividades de gestion se llevan a cabo,
en contraste con los items sobre la existencia de la claridad de los niveles
jerarquicos y la distribucién de funciones se percibi6 como que se realiza
algunas veces y la implementacion del plan de mantenimiento de
infraestructura asegura el éptimo funcionamiento y disponibilidad de los
equipos en reiteradas oportunidades. No se ha encontrado similitudes directas
en cuanto al estudio de Morales et al. (2023), sin embargo, se concuerda en
gue una gestion transparente brinda confianza a los usuarios; en este caso se
tiene que las actividades de cada unidad no son transparentes a los usuarios,

posiblemente otro seria el escenario de la investigacion.

Minch (2007) sefala que la administracion es un proceso mediante el cual se
realizan coordinaciones, hacer buen uso de los recursos para lograr la maxima
eficacia, eficiencia, calidad y productividad todo ello con la finalidad de alcanzar
los objetivos definidos por la organizacion.

Se podria inferir que empresas privadas en comparacion a las empresas
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publicas se encuentran con ventaja cuando se trata de un tema presupuestal
porque en las instituciones publicas se cuenta con un presupuesto asignado y
este muchas veces no ha sido bien planificado o no se toman en consideracion
algunas eventualidades que puedan surgir, ademas de toda la burocracia que
existe, donde una compra puede demorar mas de seis meses.

El autor indica que una organizacion puede ser manejada eficazmente por un
individuo siguiendo las pautas del proceso administrativo; pienso que
minimamente debe estar como administrador o gerente alguien que cumpla
ciertos requisitos algo que en el estado no siempre se cumple porque en lugar
de primar la meritocracia prima la dedocracia donde se da preferencia a
amistades o familiares para asumir un cargo. Ahora el cumplir con las pautas
del proceso administrativo no asegura que se tenga una gestion eficaz, va
depender de varias aristas, creo que una de las mas importante es el factor
humano, dado que son ellos los que realizan la labor diaria que mantiene a flote
la prestacion del servicio, si no existe un buen ambiente laboral entonces
aparece la rotacion de personal lo cual provocaria la inexistencia de la
capacidad de respuesta para brindar los servicios.

El proceso administrativo esta compuesto por cinco etapas, la primera es la
Planeacién en el cual se analizan los escenarios futuros y a donde se quiere
llegar, planteando estrategias, identificando algunos riesgos para darles
tratamiento todo eso para lograr la mision de la organizacién de manera exitosa.
En las entidades publicas solo se realiza un plan estratégico a nivel institucional
(PEI), y el plan operativo (POI) son los elaborados por las areas, asi como el
plan de gobierno digital (PGD). La segunda etapa es la Organizacion donde se
determinan la estructura jerarquica, procesos, funciones y responsabilidades
ademas de hacer uso de técnicas que puedan simplificar el trabajo. En las
entidades publicas la organizacion es manejada a nivel institucional, es decir
gue las areas acatan lo establecido por la institucion. La tercera etapa es la
Integracién, donde se evalla la manera de obtener los recursos materiales,
humanos, tecnoldgicos y financieros. Si se realiz6 un buen plan operativo
entonces no habra problemas en la obtencion de los recursos necesarios,
porque el presupuesto ya ha sido asignado. La cuarta etapa es Direccién donde

se realiza la ejecucion de las acciones planificadas a través de la conduccién y
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orientacién del factor humano, ejerciendo el rol de lider para lograr la misién y
vision de la institucién. Es aqui donde se reluce la calidad de profesional que
se encuentra como jefe, gerente o administrador, ya que se hace necesario
tener cierto tipo de cualidades y capacidades como ser integro, poder
comunicar efectivamente, tener la capacidad de influenciar para obtener el
apoyo y compromiso de su personal a cargo, tomar de decisiones oportunas y
efectivas en situaciones dificiles, ser proactivo, mostrar empatia, entre otras. Y
por ultimo se tiene la etapa de Control donde se evaltan los resultados de
desempeiio con la finalidad de comparar, corregir algunas desviaciones,
prevenirlas y mejorarlas, todo eso se realiza de manera continua. Considero
gue el control es muy importante para poder medir los resultados de la gestion,
si se estd cumpliendo con los objetivos trazados, de obtener un resultado
negativo entonces seria momento de tomar alguna accién para corregir esos
resultados. Al analizar los resultados de la investigacién se tiene que la
percepcion de los usuarios es de que no se estan llevando a cabo las
actividades propias de la unidad; al realizar la correlacion entre las dimensiones
de la variable Gestion con la calidad del servicio se encontré6 que existe
relacion, pero con baja cohesion o débil relacion; con dichos resultados se
podria inferir que se tiene que revisar los procesos que se ejecutan en cada

etapa del proceso administrativo.

Camisoén (2006), en su articulo, menciona que Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985) establecieron cinco dimensiones de la calidad de servicio, las cuales se
integran en el modelo SERVQUAL, ampliamente utilizado para evaluar la
calidad de servicio en instituciones que ofrecen servicios. Esta herramienta se
considera util para mejorar la experiencia del cliente. En mi opinién, las
empresas dedicadas a brindar servicios deberian utilizar periédicamente esta
herramienta para comprender la percepcion de los clientes sobre el servicio
prestado. De esta manera, podran mantenerse competitivas, ya que la calidad
del servicio asegura la lealtad de los clientes e incluso puede generar
recomendaciones positivas a través del boca a boca.

El modelo SERVQUAL tiene cinco dimensiones, la primera es los elementos

tangibles, se refiere a las condiciones y el estado de las instalaciones fisicas,
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el aspecto visual como la comodidad, la limpieza, apariencia del personal que
realiza la atencion, contar con materiales de apoyo necesarios para brindar una
buena atencién y aspectos visuales como decoracion, iluminacién entre otros.
El segundo componente es la fiabilidad, si la empresa muestra caracteristicas
que aseguren que tienen la capacidad de cumplir con los compromisos
pactados. El tercero es la capacidad de respuesta, donde la empresa debe
tener un equipo que se encuentre disponible para poder atender a los clientes
de forma rapida. El cuarto componente es la seguridad, se refiere a mostrar
profesionalidad por parte de los proveedores del servicio, asi como, cortesia,
credibilidad y seguridad de que se no existan riesgos o algun tipo de peligro; y
por ultimo la empatia que es comprender al cliente sobre sus necesidades con
una escucha activa. En base al modelo SERVQUAL se ha considerado las
dimensiones de la variable calidad de servicios el cual nos ha permitido conocer
la percepcion que tienen los usuarios del programa en cuanto al servicio de la
unidad de investigacién les proporciona, los resultados nos proporcionan
informacion que permitirA mejorar caracteristicas o categorias donde no se
obtuvo una aceptacion o una baja calificacién; en la dimensién de Elementos
tangibles se obtuvo que para las instalaciones fisicas en promedio respondieron
que “muy pocas veces” (2.75) se percibe que las instalaciones (espacios
fisicos, estructuras y equipamiento) sean adecuados para atender a los
usuarios; asi como, para equipamiento del personal en promedio respondieron
que “algunas veces” (3.24) se percibe se cuente con equipos de cémputo,
mobiliario de oficina entre otros y herramientas de oficina que les permita
realizar las tareas y funciones de manera eficiente. Para la dimension de
Fiabilidad en promedio respondieron que “muy pocas veces” (2.90) se percibe
que el personal que realiza las tareas de manera éptima, maximizando los
recursos utilizados (tiempo, dinero, materiales o esfuerzo); y para cumplimiento
de acuerdos en promedio respondieron que “muy pocas veces” (2.85) se
percibe que se cumplen los compromisos o acuerdos establecidos con los
usuarios. Para las pruebas de calidad en promedio respondieron que “muy
pocas veces” (2.82) se percibe que los aplicativos desarrollados pasan por
pruebas de calidad para que el aplicativo no presente errores y por ultimo en la

atencion de soporte técnico en promedio respondieron que “algunas veces”
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(3.26) se percibe en la prestacion del servicio de soporte técnico se realiza de
manera eficiente y con cero errores. Para la dimension de Capacidad de
respuesta, se tiene que para disposicion o actitud en promedio respondieron
que “algunas veces” (3.47) se percibe que el personal tiene buena disposicion
frente a situaciones dificiles para brindar una solucién; para la rapidez en
atencion de soporte técnico en promedio respondieron que “algunas veces’
(3.51) se percibe que el personal de soporte técnico realiza la prestacion de
servicios (equipos de coOmputo, modem, impresoras, materiales para el
cableado, entre otros) de manera eficiente; para la rapidez en implementacion
de mejoras en promedio respondieron que “muy pocas veces” (2.87) se percibe
qgue el personal que realiza la implementacion de mejoras en los sistemas y
resolucién de incidencias de los aplicativos lo hace de manera eficiente; para
una respuesta eficaz en promedio respondieron que “muy pocas veces” (2.85)
se percibe que el personal aborda de manera adecuada una situacion,
problema o solicitud, proporcionando una solucién o resolucién efectiva. Para
la dimensién de Seguridad, en promedio respondieron que “algunas veces”
(3.33) se percibe que el personal entiende las necesidades y expectativas de
los usuarios; en cuanto al horario laboral en promedio respondieron que
“‘muchas veces” (4.03) se percibe que el personal demuestra un trato amable y
respetuoso; ademas, sobre horario laboral excepcional en promedio
respondieron que “algunas veces” (3.11) se percibe que el personal demuestra
disposicion en ayudar en los trabajados que requieren el servicio informatico.
Para la dimension de Empatia, en cuanto al entendimiento de necesidades en
promedio respondieron que “muy pocas veces” (2.46) se percibe que el
personal entienda las necesidades y expectativas de los usuarios; en cuanto
trato amable en promedio respondieron que “muchas veces” (4.09) se percibe
que el personal demuestre un trato amable y respetuoso; por Gltimo en cuanto
a la predisposicion en promedio respondieron que “algunas veces” (3.71) se
percibe que el personal demuestra disposicion en ayudar en los trabajados que
requieren el servicio informatico. Los resultados para la dimension en promedio
la respuesta es “algunas veces”, y se podria inferir que la calidad del servicio

es neutral, no es posible definir hacia donde se inclina la balanza.
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En estos tiempos tener un servicio de calidad no es una opcion sino, una

necesidad, sin embargo, pareciera aplicarse solo en las entidades privadas.

Shetty et al. (2022), menciona que las dimensiones como la Garantia, Empatia,
Capacidad de respuesta y Elementos Tangibles tiene un impacto significativo
en la calidad del servicio; comenta que los clientes confian en una entidad
financiera cuando se sienten seguros al momento de realizar alguna
transaccion bancaria, asi como la atencidon personalizada y un horario de
atencién acorde con la necesidad del cliente; todo esto es percibido como que
la financiera vela por los intereses de los clientes. Ademas, para mejorar la
experiencia del cliente se hace necesario aparatos modernos y atractivos de
facil uso. Si bien es cierto la investigacion se trata sobre el servicio que brinda
una unidad de una organizacion publica, los clientes o usuarios son las mismas
personas que hacen uso de los servicios bancarios y el servicio que esperan
recibir sea de la misma calidad, tal es asi que los resultados de la investigacion
mostraron que no existe similitud con lo obtenido en su estudio Shefty et
al.(2022) en cuanto a que los resultados obtenidos muestran una calidad de
servicio que va de “algunas veces” si se tiene lo esperado yendo hacia “casi

nunca” se tiene lo esperado.

Maghsoodi et al. (2019), las organizaciones con entornos estéticos como las
galerias de arte no estan exentos de anhelar el logro de una mejor
productividad, es por ello que recurren a herramientas o metodologias como
ayuda para evaluar la calidad del servicio; de acuerdo al estudio realizado por
los autores el modelo propuesto demostrd que la optimizacion y la mejora del
ambiente (entorno) influyen en la apreciacion global de la calidad del servicio.
Que importante es la gestion, asi como, también los elementos visuales como
infraestructura, ambientacion, comodidad, personal con buen aspecto, entre
otros para lograr una mejor percepcion del servicio por parte de los clientes. En
la investigacion en cuanto la dimension de elementos tangibles donde se
considera a la infraestructura que tiene que ver con el espacio, la distribucion y
armonia en la distribucién, asi como el disefio, se obtuvo un resultado de “muy

pocas veces” se percibe un ambiente armonioso que la unidad de investigacion

64



haga uso para la atencion de los usuarios, siendo estos los espacios donde se
realice algun tipo de consulta o reunidon para explicar algdn nuevo
requerimiento; cabe mencionar que en la unidad de investigacion los espacios
son reducidos, esto se da también porque se usan espacios de transito para
poder almacenar algun equipo temporalmente o equipos con desperfectos o
malogrados esperando ser reubicados; como consecuencia del resultado

obtenido se infiere que no existe similitud con el autor Maghsoodi et al.(2019),
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VI.

CONCLUSIONES

A continuacion, se tienen las conclusiones de la investigacion:

PRIMERO: Segun la hipétesis general, en este trabajo de investigacion se
determind la existencia de una relacién positiva entre la Gestion y la Calidad del
servicio que brinda la unidad de tecnologias de la informacion de un programa
Social; dando un resultado de 0.281 de coeficiente de correlacion en la escala
de Rho Spearman con un nivel de significancia de 0.004. Al aceptar que el
cuadrado del coeficiente de correlacion muestra que la magnitud de variacion
en una variable puede explicarse por la variacion de la otra (Rowntree et al,
1984) en consecuencia, puede decir que, si el coeficiente de correlacion es de
0.281, entonces 0.282= 0.078 o sea el 7.8% de la variacion de la calidad del
servicio puede explicarse por la variacion en la gestion, y el 93% por otros

factores.

SEGUNDO: Segun la hipotesis especifica, en este trabajo de investigacion se
determind la existencia de la relacion de la dimension Planeacién y la Calidad
de servicio en la Unidad de Tecnologias de la Informacién en un programa
social, con una relacién de correlacion baja; se obtuvo como coeficiente de
correlacién 0.256 con un nivel de significancia de 0.009; con estos datos se
puede decir que, si el coeficiente de correlacion es de 0.256, entonces 0.2562 =
0.0655 o sea el 6.5% de la variacion de la calidad del servicio puede explicarse

por la variacion de la dimension de planificacion, y el 93.5% por otros factores.

TERCERO: Segun la hipotesis especifica, en este trabajo de investigacion se
determind la existencia de la relacion de la dimensién Organizacion y la Calidad
de servicio en la Unidad de Tecnologias de la Informacién en un programa
social, con una relacién de correlacién baja; se obtuvo como coeficiente de
correlacion 0.2 con un nivel de significancia de 0.042; con estos datos se puede
decir que, si el coeficiente de correlacion es de 0.2, entonces 0.2%2= 0.04 o sea
el 4% de la variacion de la calidad del servicio puede explicarse por la variacion

de la dimensién de organizacion, y el 96% por otros factores.
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CUARTO: Segun la hipétesis especifica, en este trabajo de investigacion se
determind la existencia de la relaciéon de la dimensién Integracion y la Calidad
de servicio en la Unidad de Tecnologias de la Informacién en un programa
social, con una relacién de correlacion baja; se obtuvo como coeficiente de
correlacién 0.218 con un nivel de significancia de 0.026; con estos datos se
puede decir que, si el coeficiente de correlacion es de 0.218, entonces 0.2182 =
0.0475 o sea el 4.7% de la variacion de la calidad del servicio puede explicarse

por la variacion de la dimension de integracion, y el 95.3% por otros factores..

QUINTO: Segun la hipétesis especifica, en este trabajo de investigacion se
determind la existencia de la relacidén de la dimension Direccién y la Calidad de
servicio en la Unidad de Tecnologias de la Informacion en un programa social,
con una relacién de correlacion baja; se obtuvo como coeficiente de correlacion
0.371 con un nivel de significancia de 0.001; con estos datos se puede decir
gue, si el coeficiente de correlacion es de 0.218, entonces 0.371%2=0.137 o sea
el 13.7% de la variacion de la calidad del servicio puede explicarse por la

variacion de la dimension de direccion, y el 86.3% por otros factores.

SEXTO: Segun la hipétesis especifica, en este trabajo de investigacion se
determind la existencia de la relaciéon de la dimension Control y la Calidad de
servicio en la Unidad de Tecnologias de la Informacién en un programa social,
con una relacién de correlacion baja; se obtuvo como coeficiente de correlaciéon
0.207 con un nivel de significancia de 0.035; con estos datos se puede decir
que, si el coeficiente de correlacion es de 0.218, entonces 0.207%=0.0428 o sea
el 4.27% de la variacion de la calidad del servicio puede explicarse por la

variacion de la dimension de control, y el 95.73% por otros factores.
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VII.

RECOMENDACIONES:

PRIMERO: Realizar una investigacion que abarque una poblacion mayor,
incluyendo a los usuarios de las unidades territoriales de la institucion para
obtener un resultado con una magnitud de correlacion mas fuerte, que pueda

ayudar a identificar el problema.

SEGUNDO: Realizar seguimiento a los planes tacticos y operativos, a fin de

mejorar el ritmo de atencion de los requerimientos de las areas usuarias.

TERCERO: Revisar y socializar periédicamente el Manual de Organizacion y
funciones con el personal; segun la investigacién saco mejor puntuacion de la
claridad que existe, asi como una adecuada distribucién de funciones opuesto
a que no ayuda lo suficiente para llevar a cabo las tareas y responsabilidades;

se percibe una contradiccion.

CUARTO: Contratar mas personal idéneo para cubrir los puestos vacantes y de
ser necesario contratar mas personal a fin de atender los requerimientos a

tiempo.

QUINTO: Mantener el ritmo de atencion por parte del equipo de soporte técnico,
asi como, la elaboracibn del plan de mantenimiento de equipos
computacionales, debido a que esos son los que mayor aceptacién han tenido

entre los encuestados.
SEXTO: Establecer estandares de control a fin de poder hacer seguimiento a

las actividades planificadas, entre otros la atencion de requerimientos del area

usuaria, a fin de cumplir con los plazos requeridos.
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Anexo 2

Evaluacién por juicio de expertos
Respetado jusz: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instruments “sobre [a Gestion y Calidad de servicio
enun programa socdal”. La evaluacian del instrumento es de gran relesancia para lograr que sea valido ¥oque
los resultados obtenidos a partir de éste sean uilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generdles del iuez

el area:

Nombire del jusz: Lupe Graus Cortez

Grado profesional: | Maestria [ ) Doctor (x)

Clinia | ) Social { )

Area de formacion académica:
Educativa | ) Orpganizacional { )
Areas de experiencia profesional: | Docente investigador
Institucion donde labora: [ UCY
Tiempo de experiencia profesional en 2adanos ( )

MisdeSafos { X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(=4 coamesponde)

2. Proposito de |a evaluacion:

Walidar el contenido del instrurments, por juicio de expartos.

Datos de b3 escala (Colocar nombre de ks escala, cuestionano o imentario)

Nombre de la Prueba:

|Cuestionanic

Burtora:

[ANE T CHULULIA UTURUINC

Procadencia:

Uinfwersidad Cesar Vallejo — Sede Callao

Administracion:

Maestria en Gestion Piblica

Tiermpo de aplicacion:

10 minulcrs

bt de aplicacin: Programa Macional de Apowo Directe a los mas Pobres - JUNTOS

Significacion:

Varizble 1: Gestion {12 preguntas)
Waniable 2- Calidad de sendicio (17 preguntas)




S oporte tedrico

Variable

Dimensicnes

Definicion

Planeacion

Determinacion de escenarios futures y del nembo adondese dirge la
empresa, y de los resultados que se pretendencbtener para minimizar
riesgos y definir las estrategias para bograr la mision de la crganizacion
con una mayoer probabdidad de éxito (Minch L., 2007).estructura de
autoridad.

Organizacion

Consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos,
funcicnes y responsabilidades, asi como del establecimients de
metodos, y la aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion del
trabajo (Minch L., 2007).

Gesfion

Integracion

Seleccion y obtencion de los recursos necesarios parasjecutar kos
planes.

Comprende recursos materiales, humanos, tecnologicos yfinancieros
{Midnch L., 2007).

Direccion

Es la ejecucion de todas las fases del proceso administrativo
mediante la conduccion y orentacion deffactor humano, y el
ejercicio del hderazgo hacia &l logrode la mision y vision de la
empresa (Minch L, 2007}

Control

Establecimiento de los estandares para evaluar kos resultados
obtenidos, con el objelo de comprar, comegirdesviaciones, prevenifas
y mejorarias continuamente (Minch L, 2007

Elementos
tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipes, personaly materales
(Lara .J., 2002).

Fiabiidad

Es la hakilidad gue posee la empresa para suministrar el senicio
prometido de forma fiable, sequra y cuidadoso. Dar fiabilidad al clients
es también cumplir lo que sepromete en folletos, hojas de horarios, efc.
(Lara .., 2002).

Calidad del

Capacidad de
respuesta

Disposicion de ayudar a los clientes y proveerios de un senvicio rapido.
Significa, simplemente, que &l "N, no existe”. Es decir, |a crganizacion
debe ser capaz de responder eficazmente a

situaciones inesperadas (Lara J., 2002).

SEMVIciD

Seguridad

Es & senfimiento que tiene los clientes cuando saben gueestan en
buenas manos. Son, sobre tedo, la imagen y el nombre de |la empresa
lo gue crea estas sensacicnes en los cientes. (Lara J., 2002

Empatia

Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en ellugar de ofra,
gz decr, empatia es “ponerse en los zapatos del client=”. Es un
COMpromiso, un dessn de comprendersus necesidades y entender que
el cliente es lo mas importante, ya que “SIN

CLIENTES TODO S0BRA™Lara J.. 2002).




3. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted ke presento el cuestionanio para medir la percepcion sobre la
Gestion y Calidad de servicio en un programa social, elaborade por Janet Chuguija Uturunco
en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores; califigue cada uno de los items

segln comesponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El itern no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
E|LAR“i::l:£ s | 7. Baio Nivel mu-:li'ﬁnar:ﬂun muy grande en & uso de las
o e -5 palabras de acuerdo con su significado o por la
omprend ordenacion de estas.
facilmente, &5

decir, su sintactica
¥ semantica son

3. Moderado nivel

Se requiers una modificacion muy especifica de
akgunos de los témines del item.

relacién logica con
la dimension o

acuendo)

adecuadas.
i El item &5 claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada,
1. totalmente en desacuerdo (o El itern no tiene relacion 1ogica con la dimension.
cumple con el criteric)
{:E:Hhi:li.!:ilhﬂ 2. Desacuerdo  (bajo  nivel de| Elitem tiene una relacion tangencial flefana con

la dimensian.

El item tiene wna relacion moderada con |3

indicmgnﬁ.esta 3. Acuerdo (moderado nived) dimension que se esta midiendo.
4 Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
S El item puede ser eiminado sin que s= vea
1. No cumgle con el criterio sfectada |3 medician de I3 dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Baio Mivel El itern tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - B4 pusde estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativaments importante.

4. Alto nivel

El itern es muy relevante y debe serinchido.

1 N cumple con el criteno

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4_ Alto nivel

Leer con defenimienfs fos items y calficar en una escala de 1 & 4 su valoracion, asi como
soliciiamos brindesus ohsernvacionses que considers pertinenis




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: GESTION

. Primera dimension: Planeacion
. bjetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la implementacion de acciones de planeacion.
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia 0bser\ra(:|0_nesf
Recomendaciones
Mision Las actividades de gestion estan encaminadas al logro de los 4 4 4
jobjetivos de la Institucion (mision) ?
IComo parte de Ia politica de estrategias, el plan de atencion de 4 4 4
requerimientos garantiza la dptima atencién en la prestacion de
servicios ?
Esirategias jComo parte de |a politica de estrategias, la implementacion del 4 4 4
plan de mantenimiento de equipes e infraestructura, garantiza el
funcionamiento dptime y la confiabilidad, disponibilidad de los
lequipos?
. Segunda dimension: Organizacion
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion scbre la efectividad y eficiencia de la organizacion.
. : B . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
jorganigramas Existe clandad de los niveles jerarquicos, distribucion adecuada 4 4 4
de funcicnes v comunicacion fluida entre coordinaciones?
Frocedimientos El MOF (Manual de Organizacion y funciones) proporciona 4 4 4
jorientacion suficiente sobre como llevar a cabo las tareas y
responsabilidades 7
El MOF (Manual de Organizacion y funciones) facilta la 4 4 4
comunicacion y la colaboracion entre los miembros del equipo o
departamentos ?
Distribucion de La distribucion de trabajo que implica la asignacion, aorganizacion 4 4 4
[Trabajo de tareas y responsabilidades se realiza de manera dptima ?
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
. Tercera dimension: Integracion
. Ohjetivos de la Dimension: Conocer |a percepcion sobre |a eficiencia de la integracion de los recursos.
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Necesidades y Los recursos tangibles (equipos de computo, modem, impresoras, 4 4 4
Fequerimientos de|materiales para el cableado, entre otros) e intangibles (software,
Recursos consultorias, licencias, soporte entre ofros.) que se proporciona
permite la comecta ejecucion de actividades de los servidores de
la Institucion?
Estandares de La seleccion de proveedores de bienes (equipos computo, 4 4 4
seleccion routers, servidores, efc.) v servicios (intemet, fluido eléctrico,
consultorias, etc.)se realizan siguiendo los estandares definidos
por la Institucion, lo cual permite brindar un buen servicio ?
El reclutamiento del personal pasa por un proceso de 4 4 4
convocatoria CAS definido por la Institucion, el cual va dirigido al
plblico en general ?
. Cuarta dimensién: Direccion
. Objetivos de la Dimensidn: Conocer la percepcion sobre la efectividad del liderazgo, motivacién, supervision y comunicacion.
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Motivacion El personal se encuentra motivado con las actividades que realiza 4 4 4
cada dia ?
Supervision Se realizan supervisiones para garantizar y asegurar que las 4 4 4
actividades/requerimientos se realicen de acuerdo a lo solicitado?




4 4 4
ﬁ UNIVERSIDAD|CESAR VALLEJO
Comunicacién La comunicacion con los usuarios se realiza de manera fluida,
oportuna haciendo uso del correo institucional, llamadas
telefdnicas, videoconferencias, reuniones, WhatsApp, entre ofros
2
Liderazgo (Como parte del rol del lider, la jefatura respalda a su equipo en 4 4 4
las decisiones que toman ?
Como parte del rol del lider, se realizan actividades de 4 4 4
integracion (celebracion de cumpleafios, participacion en eventos
de la Institucién), con el fin de mejorar el ambiente laboral ?
. Quinta dimensidn: Control
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre el cumplimiento de normas y como se miden las actividades del personal.
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Obsewamqnes!
Recomendaciones
Establecimiento de|Cree usted que se aplican estandares (normas o procedimientos) 14 4 4
Estandares de calidad en los servicios que brinda ( a nivel de hardware y
software) 7
Medicion El Sistema de Gesfion Documental (SGD) podria considerarse 1 4 4
un sistema de control que permite la medicion del avance de las
actividades ?
Cree Usted gue ufilice indicadores ylo herramientas de gestion 4 4 4
que permitan conocer el progreso de las actividades del personal
?
Retroalimentacion [Cree Usted que se realiza re}roalimentacif:n de manera que 4 4 4
permita mejorar el desempenio laboral, crecimiento personal y
profesional ?

UNIVERSIDAD

Dimensiones del i

CESAR VALLEJO
nstrumento: CALIDAD DE SERVICIO

Primera dimension: Elementos tangibles
Ohjetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre |a calidad de los aspectos visibles v palpables del servicio.

] : . . - Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Instalaciones fisicas |Las instalaciones (espacios fisicos, estructuras y equipamiento) son 4 4 4
adecuados para atender a los usuarios 7
Equipamiento de Se cuenta con recursos (equipos de computo, mobiliario de oficina entre 4 4 4
I | otros) y heramientas de oficing (software, impresoras, scanner,
teléfonos, acceso a internet etc ) para realizar las tareas y funciones de
manera eficiente 7
. Segunda dimension: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcidn sobre la confiabilidad y consistencia del servicio.
- : . . - Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Eficacia Se cuenta con personal comprometido en el logro de los resultados 7 4 4 4
Eficiencia Se cuenta con personal que realiza las tareas de manera optima, 4 4 4
maximizando los recursos utilizados (iempo, dinero, materiales o
esfuerzo) 7
Cumplimiento de Se cumplen los compromisos o acuerdos establecidos con los usuarios 7 4 4 4
acuerdos
Mo cometer ermores |Los aplicativos desamrollades pasan por pruebas de calidad para que el 4 4 4
aplicative no presents errores 7
En la prestacion del servicio de soporte tecnico se realiza de manera 4 4 4
eficients y con cero emores ?
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. Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre |a capacidad operativa y técnica del senvicio.
. : . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Dizposicion o actitud |El personal tiene buena disposicion frente a situaciones dificiles para 4 4 4
rindar una solucion ?
Servicio rapido El personal de soporte técnico realiza la prestacion de senvicios (equipos 4 [ 4
de computo, modem, impresoras, materiales para el cableado, entre
otros) de manera eficients 7
El personal que realiza la implementacion de mejoras en los sistemas y 4 4 4
resolucion de incidencias de los aplicativos lo hace de manera eficiente 7
Respuesta eficaz  |El personal aborda de manera adecuada una situacion, problema o 4 4 4
salicitud, proporcionando una solucién o resolucién efectiva 7
. Cuarta dimension: Seguridad
. Qhbjetivos de la Dimensién: Conocer la seguridad que se percibe al interactuar con el servicio.
. : . , . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Imagen El personal inspira confianza ? 4 4 4
Se cumple con el horario de atencion (horario laboral) 7 4 4 4
Se cuenta con horario de atencion excepcional, fuera de las ocho horas 4 4 4
laborales 7
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. Quinta dimension: Empatia
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la calidad de las interacciones cuando se brinda el servicio.
" = N B . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
jComprension 4 4 4
El personal entiende las necesidades y expectativas de los usuarios 7
4 4 4
El personal demuestra un trato amable y respetuocso 7
1 1 E)
El personal demuestra disposicion en ayudar a los trabajades que
requieren el servicio informatico 7

Firma del evaluadaor
DNI: 07539368

Pd.- & presents formato debe tomar en cusnta:

Willisms v Webb (1994) asi come Poweall (2003), mencionsn que no existe U consenso respecto 3l mimero de expenos  emplesr. Por ofra parte, & nimero de jueces que se

debe emplear &n un juicio depende del nivel de axperticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Walf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn

{1988) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacicn

confiable de |a validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 50 % de los

expertos han es.ado de acuerdo con Ia valldezde wn rtern é&ste puede serincorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1985, citados en Hyrkds et al. (2003).
fi0s 0 .

f entre otra bibliografia.




Evaluacién por juicio de expertos

Respetada juez: Usted ha sido seleccionade para evaluar el instrumento "sobre la Gestion y Calidad de sericio

un programa socal”. La evaluacion del instumento es de relevandcia para lograr que sea valido y que
Imﬂmﬂﬂndmamrﬁmmml@meﬁu?ﬁwm q.leha::erpslmlggm.
Agradecamos su waliosa colaboracion.

1. Diatos generales del juez
Nombre del juez: Alesander Benavides Roman

Grado profesional: |  Maesttia [ ) Doctor (x)
Clinica ( ) Social [}

Area de formacidn académica:
Educativa { ) Ormganizacional { )

Areas de experiencia profesional; | Docente investigador

Institucion donde labora: | UCY

Tiempo de experiencia profesionalen | 234 afios { )
elarea:| MasdeSafics [ X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

{si comesponde)

Z Propasite de k3 evaluacion:
Validar & contenido del instrumento, porjuicio de expertos.

3 Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionane o inventano)
Nomiore de [a Prusbar [-=5000an0

X JRNET CHUCULA UTURUNGD

R -__ [Iniversidad Cesar Valejo — Sede Callao

Administracin: en Gestion Piblica
.o [0 mirndos
Tiempo de aplicacion:
Ambito de aplicacion: MNacional de Apoye Direcho a kos mas Pobres - JUNTOS

Significacion: | Variable 1: Gestion {12 preguntas)
Variable 2: Calidad de senicio (17 preguntas)




S oporte tedrico

Variable

Dimensicnes

Definicion

Planeacion

Determinacion de escenarios futures y del nembo adondese dirge la
empresa, y de los resultados que se pretendencbtener para minimizar
riesgos y definir las estrategias para bograr la mision de la crganizacion
con una mayoer probabdidad de éxito (Minch L., 2007).estructura de
autoridad.

Organizacion

Consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos,
funcicnes y responsabilidades, asi como del establecimients de
metodos, y la aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion del
trabajo (Minch L., 2007).

Gesfion

Integracion

Seleccion y obtencion de los recursos necesarios parasjecutar kos
planes.

Comprende recursos materiales, humanos, tecnologicos yfinancieros
{Midnch L., 2007).

Direccion

Es la ejecucion de todas las fases del proceso administrativo
mediante la conduccion y orentacion deffactor humano, y el
ejercicio del hderazgo hacia &l logrode la mision y vision de la
empresa (Minch L, 2007}

Control

Establecimiento de los estandares para evaluar kos resultados
obtenidos, con el objelo de comprar, comegirdesviaciones, prevenifas
y mejorarias continuamente (Minch L, 2007

Elementos
tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipes, personaly materales
(Lara .J., 2002).

Fiabiidad

Es la hakilidad gue posee la empresa para suministrar el senicio
prometido de forma fiable, sequra y cuidadoso. Dar fiabilidad al clients
es también cumplir lo que sepromete en folletos, hojas de horarios, efc.
(Lara .., 2002).

Calidad del

Capacidad de
respuesta

Disposicion de ayudar a los clientes y proveerios de un senvicio rapido.
Significa, simplemente, que &l "N, no existe”. Es decir, |a crganizacion
debe ser capaz de responder eficazmente a

situaciones inesperadas (Lara J., 2002).

SEMVIciD

Seguridad

Es & senfimiento que tiene los clientes cuando saben gueestan en
buenas manos. Son, sobre tedo, la imagen y el nombre de |la empresa
lo gue crea estas sensacicnes en los cientes. (Lara J., 2002

Empatia

Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en ellugar de ofra,
gz decr, empatia es “ponerse en los zapatos del client=”. Es un
COMpromiso, un dessn de comprendersus necesidades y entender que
el cliente es lo mas importante, ya que “SIN

CLIENTES TODO S0BRA™Lara J.. 2002).




3. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted be presento el cuestionario para medir ka percepcion sobre la
Gestion y Calidad de servicio en un programa social, elaborade por Janet Chuguija Uurunco
en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores; califique cada uno de los ilems

segln comesponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumpde con el criterio El iten no es claro.
El itemn requiere bastantes modificaciones o una
EILARII?:.;IJH se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en e uso de las
com e -5 palabras de acuerdo con su significado o por la
Dmprend ordenacion de estas.
facilmente, £5

decir, su sintackica
y semantica son

2. Mederado nivel

Se requiers una modificacion muy especifica de
algunos de los témines del iem.

relacion logica con
la dimension o

acuerdo)

adecuadas.
4. Alto nivel Eld;gna:: claro, tiene semantica y sintzxis
1. totalments en desacuerdo (no El itemn no tiene redacion logica con la dimensian._
cumple con el criterio)
CE:H@:E;:ELA 2 Desacuerdo  (bajo  nivel de| Elitem tiene una relacidn tangencial flsjana con

La dimension.

El item tiene una relacion moderada con |a

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

indicador que esta | 2. Acuerdo (moderado nivel) 5 .. P
mmidienda. dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerde (alto El item se encuentra esta relacicnado con la
nivel) dimension que estd midiendo.
_— El item puede ser efiminado sin que se vea
1- Mo cumple con el criterio afectada la medicidn de Ia dimensian.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El itern iene alguna relevancia, pero otro iem
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El ftem es relativamente impertante.

4. Alto nivel

El iten es muy relevante y debe serinchuido.

1 Ne cumple con el critenio

2_ Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4_ Alto nivel

Leer con delenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
soficiiamos bandesus ohservaciones que considere pertinenis
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CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: GESTION

. Primera dimension: Planeacion
. bjetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la implementacion de acciones de plansacion.

Indicadores

item

Claridad | Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Mision

Las actividades de gestion estan encaminadas al logro de los
jobjetivos de la Institucion (mision) ?

[Como parte de |a politica de estrategias, el plan de atencion de
requerimientos garantiza la dptima atencién en la prestacion de
servicios ?

Esirategias

jComo parte de |a politica de estrategias, la implementacion del
plan de mantenimiento de equipes e infraestructura, garantiza el
funcionamiento optimo y la confiabilidad, disponibilidad de los
lequipos?

. Segunda dimension: Organizacion
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion scbre la efectividad y eficiencia de la organizacion.

Indicadores

item

Claridad | Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

[Organigramas

Procedimientos

Existe clandad de los niveles jerarquicos, distribucion adecuada
de funcicnes v comunicacion fluida entre coordinaciones?

El MOF (Manual de Organizacion y funciones) proporciona
jorientacion suficiente sobre como llevar a cabo las tareas y
responsabilidades 7

El MOF (Manual de Organizacion y funciones) facilta la
comunicacion y la colaboracion entre los miembros del equipo o
departamentos ?

Distribucion de
[Trabajo

La distribucion de trabajo que implica la asignacion, aorganizacion
de tareas y responsabilidades se realiza de manera dptima ?

ﬁ UNIVERSIDAD

Comunicacion

CESAR VALLEJO:

La comunicacion con los usuarios se realiza de manera fluida,
oportuna haciendo uso del correo institucional, llamadas
telefdnicas, videoconferencias, reuniones, WhatsApp, entre ofros
?

Liderazgo

(Como parte del rol del lider, la jefatura respalda a su equipo en
las decisiones que toman ?

Como parte del rol del lider, se realizan actividades de
integracion (celebracion de cumpleafios, participacion en eventos
de la Institucion), con el fin de mejorar el ambiente laboral ?

. Quinta dimensidn: Control
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre el cumplimiento de normas y como se miden las actividades del personal.

Indicadores

item

Claridad | Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Establecimiento
Estandares

de|Cree usted que se aplican estandares (normas o procedimientos)
de calidad en los servicios que brinda ( a nivel de hardware y

software) 7

Medicion

El Sistema de Gesfion Documental (SGD) podria considerarse
un sistema de control que permite la medicion del avance de las
actividades ?

Cree Usted gue utilice indicadores o herramientas de gestion
que permitan conocer el progreso de las actividades del personal
?

Fetroalimentacion

Cree Usted que se realiza retroalimentacion de manera que
permita mejorar el desempenio laboral, crecimiento personal y
profesional ?




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Dimensiones del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO

. Primera dimension: Elementos tangibles
. Objetivos de la Dimension: Conocer |a percepcion sochre |a calidad de los aspectos visibles y palpables del servicio.
] . . . - Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Inztalaciones fisicas |Las instalaciones (espacios fisicos, estructuras y equipamiento) son 4 4 4
adecuados para atender a los usuarios 7
'Equipamiento de Se cuenta con recursos (equipos de computo, mobiliario de oficina entre 4 4 4
personal otros) y hemramientas de oficina (software, impresoras, scanner,
teléfonos, acceso a internet etc ) para realizar las tareas y funciones de
manera eficients 7
. Segunda dimension: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la confiabilidad y consistencia del servicio.
- : . . - Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Eficacia Se cuenta con personal comprometido en el logro de los resultados 7 4 4 4
Eficiencia Se cuenta con personal que realiza las tareas de manera optima, 4 4 4
maximizandeo los recursos utilizados (fiempo, dinero, materiales o
esfuerzo) 7
Cumplimiento de Se cumplen los compromisos o acuerdos establecidos con los usuarios 7 4 4 4
acuerdos
Mo cometer ermores |Los aplicativos desamrollades pasan por pruebas de calidad para que el 4 4 4
aplicative no presents errores 7
En la prestacion del servicio de soporte tecnico se realiza de manera 4 4 4
eficients y con cero emores ?
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. Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la capacidad operativa y técnica del senvicio.
. : - R . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Disposicion o actitud [El personal tiene buena disposicion frente a situaciones dificiles para 4 4 4
brindar una selucion 7
Servicio rapido El personal de soporte técnico realiza la prestacion de servicios (equipos 4 4 4
de computo, modem, impresoras, materales para el cableado, entre
otros) de manera eficients 7
El personal que realiza la implementacian de mejoras en los sistemas y 4 4 4
resolucion de incidencias de los aplicativos lo hace de manera eficiente 7
Respuesta eficaz  |El personal aborda de manera adecuada una situacion, problema o 4 4 4
=olicitud, proporcionandeo una solucion o resolucion efectiva 7
. Cuarta dimension: Seguridad
. Objetivos de la Dimension: Conocer la seguridad que se percibe al interactuar con el servicio.
. : - R . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Imagen El personal inspira confianza 7 4 4 4
Se cumple con el horano de atencion (horano laboral) 7 4 4 4
Se cuenta con horaro de atencion excepeional, fuera de |as ocho horas 4 4 4
laborales 7




ﬁ UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO

Tercera dimension: Integracion
Ohjetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre |a eficiencia de la integracion de los recursos.

. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Necesidades y Los recursos tangibles (equipos de computo, modem, impresoras, 4 4 4
Fequerimientos de|materiales para el cableado, entre otros) e intangibles (software,
Recursos consultorias, licencias, soporte entre ofros.) que se proporciona
permite la comecta ejecucion de actividades de los servidores de
la Institucion?
Estandares de La seleccion de proveedores de bienes (equipos computo, 4 4 4
seleccion routers, servidores, etc.) y servicios (intemet, fluido eléctrico,
consultorias, etc.)se realizan siguiendo los estandares definidos
por la Institucion, lo cual permite brindar un buen servicio ?
El reclutamiento del personal pasa por un proceso de 4 4 4
convocatoria CAS definido por la Institucion, el cual va dirigido al
plblico en general ?
. Cuarta dimension: Direccidn

Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la efectividad del liderazgo, motivacién, supervision y comunicacion.

. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Motivacion El personal se encuentra motivado con las actividades que realiza 4 4 4
cada dia ?
Supervision Se realizan supervisiones para garantizar y asegurar que las 4 4 4
actividades/requerimientos se realicen de acuerdo a lo solicitado?
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CQuinta dimension: Empatia
Chbjetives de la Dimensién: Conocer la percepeoion sobre |a calidad de las interacciones cuando se brinda &l servicio.

R Ob i I
Indicadores lkem Claridad | Coherencia | Relevancial senraclqnes
Recomendaciones
Comprension E 4 El
El personal entiende las necesidades y expeciativas de los usuarios 7
4 4 4
El personal demuesira un trato amable y respetucso 7
4 4 4
Fl personal demuestra disposicion en ayudar a los trabajados que
requieren &l senvicio informético ?
L Q-
Firma del evaluador
DMI: 07454418
Pul.: & presente fomato debe fomar en cuenta:

Williams v Webk (1994) 251 conso Powsll (2003), mencionan qus o axists un conssos mspects al mmar &a sapartos 3 axplear. Por oira pane, el ndmarg de juaces gue 52
dahe amplear &N un |Wco depands ol nivel o2 expentica ¥ os |3 dversidad osl conodmiento. ASL, Mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis [1997), y Lynn
[1086) (efados en MeCartand et al. 2003) sugleren un rango de 2 hasta 20 sxpartos, HyTkas =t al (2003) Manmestan que 10 exparios HNRdarn UNa estmacion
conflabie de [a valdez de contenido de un Instrumento (cantkdad minimaments recomendable para constnicciones de nuevos Instrumentos). S1un 30 % de ks

experios han estade de acusrdo con |3 valdez de un fem éste

Wer:

enire oira bikografia.

puege serincorporado al Instrumante (Voutilainen & Uukkonen, 1995, cltados en Hyrkds et al. (2003).




Evaluacién por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “sobre la Gestion y Calidad de senvicio
&n un programa social”. La evaluacion del instrurmento s de gran relevancia para lograr que sea valido ¥ que
los resultados obtenidos a partir de éste sean uffizados eficientements; aportando al quehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1.  Datos generales del ivez

Nombre del juez: Paul Paucar Llanos
Grado profesional: | Maesiria | ) Dioctor (x]
Clinica [ ) Social ()
Area de formacion académica:
Educafiva | ) Organizacional | )
Areas de experiencia profesional: | Docente investigador
Institucion donde labora: | UCWY
Tiempo de experiencia profesional en 2a4anos [ )
elarea:| MisdeSafos | X )
Experiencia en Investigacion
Psicometrica:
(=1 comesponde )
2 Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

= Diatos de 13 escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nomibre de la Prueba: [-Uestionaio

Autora:

[JANET CHUQUIIA UTURUNCO

Procedencia:

Universidad Cesar Valsjo — Sede Callao

Administracion:

Maesiria en Gestion Publica

Tiempo de aphcacion:

10 minutors

Ambito de aplicacion:

Frograma Nacional de Apoyo Directo a los mas Pobres - JUNTOS

Signiicacion:

Wariable 1- Gestion {18 preguntas)

ariable 2- Calidad de sendicio (17 preguntas)




S oporte tedrico

Variable

Dimensicnes

Definicion

Planeacion

Determinacion de escenarios futures y del nembo adondese dirge la
empresa, y de los resultados que se pretendencbtener para minimizar
riesgos y definir las estrategias para bograr la mision de la crganizacion
con una mayoer probabdidad de éxito (Minch L., 2007).estructura de
autoridad.

Organizacion

Consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos,
funcicnes y responsabilidades, asi como del establecimients de
metodos, y la aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion del
trabajo (Minch L., 2007).

Gesfion

Integracion

Seleccion y obtencion de los recursos necesarios parasjecutar kos
planes.

Comprende recursos materiales, humanos, tecnologicos yfinancieros
{Midnch L., 2007).

Direccion

Es la ejecucion de todas las fases del proceso administrativo
mediante la conduccion y orentacion deffactor humano, y el
ejercicio del hderazgo hacia &l logrode la mision y vision de la
empresa (Minch L, 2007}

Control

Establecimiento de los estandares para evaluar kos resultados
obtenidos, con el objelo de comprar, comegirdesviaciones, prevenifas
y mejorarias continuamente (Minch L, 2007

Elementos
tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipes, personaly materales
(Lara .J., 2002).

Fiabiidad

Es la hakilidad gue posee la empresa para suministrar el senicio
prometido de forma fiable, sequra y cuidadoso. Dar fiabilidad al clients
es también cumplir lo que sepromete en folletos, hojas de horarios, efc.
(Lara .., 2002).

Calidad del

Capacidad de
respuesta

Disposicion de ayudar a los clientes y proveerios de un senvicio rapido.
Significa, simplemente, que &l "N, no existe”. Es decir, |a crganizacion
debe ser capaz de responder eficazmente a

situaciones inesperadas (Lara J., 2002).

SEMVIciD

Seguridad

Es & senfimiento que tiene los clientes cuando saben gueestan en
buenas manos. Son, sobre tedo, la imagen y el nombre de |la empresa
lo gue crea estas sensacicnes en los cientes. (Lara J., 2002

Empatia

Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en ellugar de ofra,
gz decr, empatia es “ponerse en los zapatos del client=”. Es un
COMpromiso, un dessn de comprendersus necesidades y entender que
el cliente es lo mas importante, ya que “SIN

CLIENTES TODO S0BRA™Lara J.. 2002).




3. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted be presento el cuestionario para medir ka percepcion sobre la
Gestion y Calidad de servicio en un programa social, elaborade por Janet Chuguija Uurunco
en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores; califique cada uno de los ilems

segln comesponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumpde con el criterio El iten no es claro.
El itemn requiere bastantes modificaciones o una
EILARII?:.;IJH se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en e uso de las
com e -5 palabras de acuerdo con su significado o por la
Dmprend ordenacion de estas.
facilmente, £5

decir, su sintackica
y semantica son

2. Mederado nivel

Se requiers una modificacion muy especifica de
algunos de los témines del iem.

relacion logica con
la dimension o

acuerdo)

adecuadas.
4. Alto nivel Eld;gna:: claro, tiene semantica y sintzxis
1. totalments en desacuerdo (no El itemn no tiene redacion logica con la dimensian._
cumple con el criterio)
CE:H@:E;:ELA 2 Desacuerdo  (bajo  nivel de| Elitem tiene una relacidn tangencial flsjana con

La dimension.

El item tiene una relacion moderada con |a

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

indicador que esta | 2. Acuerdo (moderado nivel) 5 .. P
mmidienda. dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerde (alto El item se encuentra esta relacicnado con la
nivel) dimension que estd midiendo.
_— El item puede ser efiminado sin que se vea
1- Mo cumple con el criterio afectada la medicidn de Ia dimensian.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El itern iene alguna relevancia, pero otro iem
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El ftem es relativamente impertante.

4. Alto nivel

El iten es muy relevante y debe serinchuido.

1 Ne cumple con el critenio

2_ Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4_ Alto nivel

Leer con delenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
soficiiamos bandesus ohservaciones que considere pertinenis
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Dimensiones del i

nstrumento: GESTION

. Primera dimension: Planeacion
. bjetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la implementacion de acciones de planeacion.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Mision

Las actividades de gestion estan encaminadas al logro de los
jobjetivos de la Institucion (misidn) ?

[Como parte de Ia politica de estrategias, el plan de atencion de
requerimientos garantiza la 6ptima atencién en la prestacion de
servicios ?

Esirategias

jComo parte de 13 politica de estrategias, la implementacion del
plan de mantenimiento de equipes e infraestructura, garantiza el

funcionamiento aptimo v la confiabilidad, disponibilidad de los
lequipos?

. Segunda dimension: Organizacion
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la efectividad y eficiencia de la organizacion.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

[Organigramas

Procedimientos

Existe claridad de los niveles jerarquicos, distribucion adecuada
de funciones v comunicacion fluida entre coordinaciones?

El MOF (Manual de Organizacion y funciones) proporciona
jorientacion suficiente sobre como llevar a cabo las tareas y
responsabilidades 7

El MOF (Manual de Organizacion y funciones) facilita la
comunicacion y la colaboracidn entre los miembros del equipo o
departamentos ?

Distribucion de
[Trabajo

La distribucion de trabajo que implica la asignacion, organizacion
de tareas y responsabilidades se realiza de manera optima ?

ﬁ UNIVERSIDAD

Comunicacion

CESAR VALLEJO:

La comunicacion con los usuarios se realiza de manera fluida,
oportuna haciendo uso del correo institucional, llamadas
telefdnicas, videoconferencias, reuniones, WhatsApp, entre ofros
?

Liderazgo

(Como parte del rol del lider, la jefatura respalda a su equipo en
las decisiones que toman ?

Como parte del rol del lider, se realizan actividades de
integracion (celebracion de cumpleafios, participacion en eventos
de la Institucion), con el fin de mejorar el ambiente laboral ?

. Quinta dimensidn: Control
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre el cumplimiento de normas y como se miden las actividades del personal.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Estandares

Establecimiento de|Cree usted que se aplican estandares (normas o procedimientos)

de calidad en los servicios que brinda ( a nivel de hardware y
software) 7

Medicion

El Sistema de Gesfion Documental (SGD) podria considerarse
un sistema de control que permite la medicion del avance de las
actividades ?

Cree Usted gue utilice indicadores o herramientas de gestion
que permitan conocer el progreso de las actividades del personal
?

Fetroalimentacion

Cree Usted que se realiza retroalimentacion de manera que
permita mejorar el desempenio laboral, crecimiento personal y
profesional ?




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del

instrumento: CALIDAD DE SERVICIO

. Primera dimension: Elementos tangibles
. Objetivos de la Dimension: Conocer |a percepcion sochre |a calidad de los aspectos visibles y palpables del servicio.
] . . . - Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Inztalaciones fisicas |Las instalaciones (espacios fisicos, estructuras y equipamiento) son 4 4 4
adecuados para atender a los usuarios 7
'Equipamiento de Se cuenta con recursos (equipos de computo, mobiliario de oficina entre 4 4 4
personal otros) y hemramientas de oficina (software, impresoras, scanner,
teléfonos, acceso a internet etc ) para realizar las tareas y funciones de
manera eficients 7
. Segunda dimension: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la confiabilidad y consistencia del servicio.
- : . . - Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Eficacia Se cuenta con personal comprometido en el logro de los resultados 7 4 4 4
Eficiencia Se cuenta con personal que realiza las tareas de manera optima, 4 4 4
maximizandeo los recursos utilizados (fiempo, dinero, materiales o
esfuerzo) 7
Cumplimiento de Se cumplen los compromisos o acuerdos establecidos con los usuarios 7 4 4 4
acuerdos
Mo cometer ermores |Los aplicativos desamrollades pasan por pruebas de calidad para que el 4 4 4
aplicative no presents errores 7
En la prestacion del servicio de soporte tecnico se realiza de manera 4 4 4
eficients y con cero emores ?
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. Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la capacidad operativa y técnica del servicio.
. : - - N Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Disposicion o actitud [El personal tiene buena disposicion frente a situaciones dificiles para 4 4 4
brindar una selucion 7
Servicio rapido El personal de soporte técnico realiza la prestacién de senvicios (equipos 4 [ 4
de computo, modem, impresoras, materales para el cableado, entre
otros) de manera eficients 7
El personal que realiza la implementacion de mejoras en los sistemas y 4 4 4
resolucion de incidencias de los aplicativos lo hace de manera eficiente 7
Respuesta eficaz  |El personal aborda de manera adecuada una situacion, problema o 4 4 4
solicitud, proporcionando una solucién o resolucion efectiva 7
. Cuarta dimension: Seguridad
. Objetivos de la Dimension: Conocer la seguridad que se percibe al interactuar con el servicio.
. : - - N Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Imagen El personal inspira confianza 7 4 4 4
Se cumple con el horano de atencion (horano laboral) 7 4 4 4
Se cuenta con horario de atencion excepeional, fuera de |as ocho horas 4 4 4
labaorales 7
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. Tercera dimensian: Integracion
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre |a eficiencia de la integracion de los recursos.
. < . . - Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Necesidades v Los recursos tangibles (equipos de computo, modem, impresoras, 4 4 4
Requerimientos de|materiales para el cableado, entre otros) e intangibles (software,
Recursos consultorias, licencias, soporte entre ofros.) que se proporciona

permite la comecta ejecucion de actividades de los servidores de
la Institucion?

Estandares de La seleccion de proveedores de bienes (equipos computo, 4 4 4
seleccion routers, servidores, efc.) v semvicios (intemet, fluido eléctrico,
consultorias, etc.)se realizan siguiendo los estandares definidos
por la Institucion, lo cual permite brindar un buen servicio ?

El reclutamiento del personal pasa por un proceso de 4 4 4
convocatoria CAS definido por la Institucion, el cual va dirigido al
plblico en general ?

. Cuarta dimension: Direccidn
. Objetivos de la Dimensidn: Conocer la percepcion sobre la efectividad del liderazgo, motivacion, supervision y comunicacion.
. . . _ - Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Motivacion El personal se encuentra motivado con las actividades que realiza 4 4 4
cada dia ?
Supervision Se realizan supervisiones para garantizar y asegurar que las 4 4 4
actividades/requerimientos se realicen de acuerdo a lo solicitado?

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

. Cwinta dimension: Empatia
* Ohjetivos de la Dimensidn: Conocer la percepcion sobre la calidad de las interacciones cuando se brinda el servicia.
- Observaciones/
Indicadores kem Claridad | Coherencia | Relevancia R
Recomendaciones
(Comprension E 4 E
E! personal entiende |as necesidades y expectativas de los usuarios 7
4 4 4
El personal demuestra un trato amable y respetuoso 7
4 4 4

El personal demuestra disposicion en ayudar a los trabajados que
requienen & servicio informatico ?

Firma del evaluador
DMI: 25681172

Pd.: & prasenie fomato debe fomar en cuenta:

Williams 7 Wbk {19949) 254 come Powsll (2003), mencionam que no exishs un consenso respects al nimsars ds sxpartes 2 sxplsar. PO oira parte, el nomean de [usses gue 52
debe Smplear &n un juicio depende oel nivel de expertica y de |3 dVErsidan oel conosmientn. AS|, Mientras Ganie y Wolf (1993), Grant y Davis (12597), y Lynn
(1586) (cliados en MoGartiand ef al. 2003) sugleren un rango de 2 hasia 20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifestan que 10 experios Drindaran una estimacion
conflablie de |a valdez de conienide de un Instrumenio (cantidad minimamente recomendalle para consinicciones de nuevos Instumentos). 5 un 80 % de los
SPEMos Nan S5tad0 08 SEUSIT0 00N 13 valoas 02 Un Fem S5t2 pUSte S&r INCOMPONat0 3l INsrumeris (Vodtiainen & Lukkonsn, 1995, citados 2n Hyms &t al. (2003).
WVer: Ty S U 1= PR e enire o3 bibliograna.




Evaluacion por juicio de expertos
Respetads jusz: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrurments “sobre |a Gestion y Calidad de senvicio
&n un programa social”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea valido yque
los resultados obtenidos a partir de &ste sean utlizados eficientemente; aportando al quehacer psicologion.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del ineg

Nombre deljuez: | Anibal Jam Aguire
Grado profesional: Maesiria | ) Dioschor (x)
Clinica { ) Social ()
Area de formacidn académica:
Educativa | ) Organizacional { )

Areas de experiencia profesional: | Docente investigador

Institucion donde labora: | UICY

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afios { )
elarea:| MisdeSafos [ X )

Experiencia en Investigacion
Psicometrica:
(51 coresponda)

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrurmentio, por juicio de expertos.

ES Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionanio o inventario)

Nombre de la Prusba; [—Uestonano

5 - HANET CHUGUILIA UTURUNCO

F i LUiniversidad Cesar Vallejo — Sede Callao

AAministracion: Massina en Gestion Publica

Tiempe de aplicacian: |10 minutos

Ambito de aplicacion: Frograma Maciona de Apoyo Directo a bos mas Pobres - JUNTOS

Signicacion: | Variable 1: Gestion (19 preguntas)
Vanable 2- Calidad de senicio (17 preguntas)




Soporte tedrico

Variable

Dimensiones

Definicion

Planeacion

Determinacion de escenarios futuros y del numbo adondese dirge la
empresa, y de los resultados que se pretendenobitener para minimizar
riesgos y definir las estrategias para kograr la mision de la crganizacion
con una mayor probabiidad de éxito (Monch L., 2007 ).estructura de
autoridad.

Organizacian

Consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos,
funcicnes y responsabilidades, asi como del establecimients de
métedos, y la aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion del
trabajo (Minch L., 2007).

Geshon

Integracion

Seleccion y obtencion de los recursos necesarios parasjecutar bos
planes.

Comprende recursos materiales, humanos, teenclogicos yfinancieros
{Minch L., 2007).

Direccion

Es |a ejecucion de todas las fases del proceso administrativo
mediante la conduccion y orentacion deffactor humano, y el
ejercicio del hderazgo hacia = logrede la mision y vision de la
empresa (Minch L, 20071

Control

Establecimiento de los estandares para evaluar kos resultados
obbenidos, con el objeto de comprar, comegirdesviaciones, preveniras
y mejoraras continuaments (Minch L, 2007}

Elementos
tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personaly materales
(Lara J., 2002).

Fiabdidad

E=s |la hakilidad que posee la empresa para suministrar el senvicio
prometido de fomma fiable, sequra y cuidadoso. Dar fiabilidad al cliente
es también cumplir lo que sepromete en folletos, hojas de horarios, efc.
(Lara.J., 2002).

Calidad del

Capacidad de
respuesta

Dispesicion de ayudar a les clientes y proveerios de un servicio rapide.
Significa, simplemente, gue &l "N, no existe”. Es decir, la organizacion
debe ser capaz de responder eficazmente a

situaciones inesperadas (Lara J., 2002).

SErvick

Seguridad

Es & senfimiento que tiene los clientes cuando saben gueestan en
buenas manos. Son, sobre todo, la imagen y el nombre de la empresa
lo gue crea estas sensaciones en los cientes. (Lara J., 2002}

Empatia

Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en ellugar de ofra,
es decr, empatia es “ponerse en los zapatos del clients”. Es un
COMpromiso, un deseo de comprendersus necesidades y entender que
el cliente es lo mas importante, ya que “SIN

CLIENTES TODD SOBRA™Lara J.. 200:2).




3. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted e presento el cuestionario para medir la percepcion sobre |a
Gestion y Calidad de servicio en un programa social, elaborado por Janet Chuguija Uturunco
en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores; califique cada uno de los iems

segun comesponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El tern no es claro.
El itermn requiere bastantes modificaciones o una
EILARIE:':I_D“ =& | 2. Baio Mivel modificacion muy grande en e uso de las
o e -5 palabras de acuerdo con su significado o por la
ficilmpl:n“hed s ordenacion de estas.
deeir, su sintactica ] ) . B
L : Se requiere una modificacion muy especifica de
;;::J:gt: son 2. Moderado nivel algunos de los témines del item.
i El item es claro, tiene semantica y sintaxs
4. Alto nivel adecuada,
1. totalmente en desacuerdo (no El itern no tiene redacion lagica con la dimension.
cumiple con el criteria)
ESHHE':?:'ELA 2 Desacuerdo  (bajo  niwel de| Elitem tiene una relacidn tangencial flejana con

relacion logica con
Lz dimension o
indicador que esta
midiendao.

acuerdo)

La dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiens una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
niwel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial

o importante, es
decir debe ser

incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

El itern iene alguna relevancia, pero otro fem

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El ftemn es relativamente impertanite.
4. Alto nivel El iten es muy relevants y debe serinchuido.

1 Mo cumple con el critenio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4_ Alto nivel

Leer con delenimiento os items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
soficitamos bandesus ohservaciones que considere pertinente
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Dimensiones del

D CESAR VALLEJO:

instrumento: GESTION

. Primera dimension: Planeacion
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la implementacion de acciones de planeacion.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Mision

Las actividades de gestion estan encaminadas al logro de los
jobjetivos de Ia Institucidn (misidn) ?

[Como parte de la politica de estrategias, el plan de atencion de
requerimientos garantiza la 6ptima atencion en la prestacion de
servicios ?

Estrategias

IComo parte de la politica de estrategias, la implementacion del
plan de mantenimiento de equipos e infraestructura, garantiza el
funcionamiento optimo v la confiabilidad, disponibilidad de los
fequipos?

. Segunda

dimension: Organizacion

. Ohjetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la efectividad y eficiencia de la organizacion.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

[Organigramas

Existe claridad de los niveles jerarquicos, distribucion adecuada
de funciones y comunicacion fluida entre coordinaciones?

Procedimientos

El MOF (Manual de Organizacion y funciones) proporciona
jorientacion suficiente sobre como llevar a cabo las tareas y
responsabilidades 7

El MOF (Manual de Organizacion y funciones) facilita la
comunicacion y la colaboracion entre los miembros del equipo o
departamentos ?

Distribucion de
[Trabajo

La distribucion de trabajo que implica la asignacion, organizacion
de tareas y responsabilidades se realiza de manera optima ?

Comunicacion

l UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO

La comunicacion con los usuarios se realiza de manera fluida,
oportuna haciendo uso del correo institucional, llamadas
telefonicas, videoconferencias, reuniones, WhatsApp, entre otros
?

Liderazgo

Como parte del rol del lider, 1a jefatura respalda a su equipo en
|as decisiones gue toman ?

Como parte del rol del lider, se realizan actividades de
integracion {(celebracion de cumpleafios, participacion en eventos
de la Institucion), con el fin de mejorar el ambiente laboral ?

. Quinta dimension: Control
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcién sobre el cumplimiento de normas y como se miden las actividades del personal.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Estandares

Establecimiento de|

Cree usted que se aplican estandares (nomas o procedimientos)
de calidad en los servicios que brinda ( a nivel de hardware y
software) 7

Medicion

El Sistema de Gestion Documental (SGD) podria considerarse
un sistema de control gue permite la medicion del avance de las
actividades ?

Cree Usted que utilice indicadores yio herramientas de gestion
que permitan conocer el progrese de las actividades del personal
?

Retroalimentacion

Cree Usted que se realiza retroalimentacion de manera que
permita mejorar el desempenio laboral, crecimiento personal y
profesional ?




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO:

Dimensiones del

instrumento: CALIDAD DE SERVICIO

. Primera dimension: Elementos tangibles
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la calidad de los aspectos visibles y palpables del servicio.
] . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Instalaciones fisicas |Las instalaciones {espacios fisicos, estructuras y equipamiento) son 4 4 4
adecuados para atender a los usuarios 7
'Equipamiento de Se cuenta con recursos (equipos de computo, mobiliaro de oficina entre 4 4 4
personal otros) y herramientas de oficina (goftware, impresoras, scanner,
teléfonos, acceso a internet etc.) para realizar las tareas y funciones de
manera eficients 7
. Segunda dimension: Fiabilidad
. Ohbjetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre 1a confiabilidad y consistencia del servicio.
. - . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Eficacia Se cuenta con personal comprometido en el logro de los resultados 7 4 4 4
Eficiencia Se cuenta con personal que realiza las tareas de manera opfima, 4 4 4
maximizando los recursos utilizados (fempo, dinere, materiales o
esfuerzo) 7
Cumplimiento de Se cumplen los compromisos o acuerdos establecidos con los usuarios 7 4 4 4
acuerdos
Mo cometer errores  [Los aplicativos desarrollades pasan por pruebas de calidad para que el 4 4 4
aplicative no presents emores 7
En la prestacion del senvicio de soporte tecnico se realiza de manera 4 4 4
eficients y con cero emaores 7
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. Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la capacidad operativa y técnica del senvicio.
. . - . - Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia R
Recomendaciones
Disposicion o actitud [El personal tiene buena disposicion frente a situaciones dificiles para 4 4 4
brindar una solucion ?
Servicio rapido El personal de soporte técnico realiza la prestacion de servicios (equipos 4 4 4
de computo, modem, impresoras, materiales para el cableado, entre
otros) de manera eficiente 7
[E persona que realiza la implementacion de mejoras en los sistemas y 4 4 4
resolucion de incidencias de los aplicativos lo hace de manera eficiente 7
Respuesta eficaz  [El perzonal aborda de manera adecuada una situacion, problema o 4 4 4
=olicitud, proporcionando una solucién o resclucién efectiva 7
. Cuarta dimension: Seguridad
. Objetivos de la Dimension: Conocer la seguridad que se percibe al interactuar con el servicio.
. : - - . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Imagen El personal inspira confianza 7 4 4 4
Se cumple con el horano de atencion (horano laboral) 7 4 4 4
Se cuenta con horario de atencion excepeional, fuera de las ocho horas 4 4 4
labiorales 7




ﬁ UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO

. Tercera dimension: Integracion
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la eficiencia de la integracion de los recursos.
- : , . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
MNecesidades v Los recursos tangibles (equipos de computo, modem, impresoras, 4 4
Fequerimientos de|materiales para el cableado, entre otros) e intangibles (software,
Recursos consultorias, licencias, soporte entre ofros.) que se proporciona
permite la comrecta ejecucion de actividades de los servidores de
la Institucion?
Estandares de La seleccion de proveedores de bienes (equipos computo, 4 4
seleccion routers, servidores, etc.) y servicios (intemet, fluido eléctrico,
consultorias, etc_)se realizan siguiendo los estandares definidos
por la Institucion, lo cual permite brindar un buen servicio ?
El reclutamiento del personal pasa por un proceso de 4 4
convocatoria CAS definido por la Institucion, el cual va dirigido al
piiblico en general ?
. Cuarta dimension: Direccion
. Objetivos de la Dimensién: Conocer la percepcion sobre 1a efectividad del liderazgo, motivacion, supervision y comunicacion.
- : i . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Maotivacion El persconal se encuentra motivado con las actividades que realiza 4 4
cada dia 7
Supervision Se realizan supervisiones para garantizar y asegurar que las 4 4
actividades/requerimientos se realicen de acuerdo a lo solicitado?

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

. Quinta dimension:

Empatia

Ohbjetivos de la Dimension: Conocer la percepcion scbre la calidad de las interacciones cuando se brinda el servicio.

. Obr i i
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia servaclones
Recomendaciones
Comprension E 4 El
E! personal entiende |as necesidades y expectativas de los wsuarios 7
4 4 4
E! personal demuestra un trato amable y respetucso 7
4 4 4
Fl personal demuesira disposicion en ayudar a los trabajados que
requisren & servicio informitico ?

Viiow o

Firma del evaluadaor
DMI: 25466154

Pd.: & presenie fomato debe tomar en cuenta:
Williams Wbk (1584) 221 como Powsll (2003), menciomn que no existe un consenso mepects al memors & axpartos a axplear. POr Olra parte, el ndmean da jusces que s2
debe SMDIEAT 8N UN |Wicio depends del nivel 08 eXpEricia ¥ de |3 OVETEIZaT o2l conocimiento. ASL, Mientras Gaoke y Wor (1993), Grant y Davis [1%37), y Lynn
{1536 (chados en McCGartiand et al. 2003) sugleren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas ot al. (2003) manfiestan que 10 sxperios brindaran una estimacion
eomabie de 3 validez da comenkdo de un Instrumentn (camidad minimamers rsgomensable pam constuccionss 02 NUEVDS Instrumentas). 51 un 80 % de los
EXPENDS han 25300 08 ACUSrTO CON 13 Vallo=z 08 Un REm e6le puete seriNCOMPOrRan 3l INsumento (Joutiainen & Liukkonen, 1935, cltados &n Hymas et al (2003).

Wer: WY

GEsgs Il dei T2 entre ofra bibiiograa.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evahar el instrumento “sobre la Gestion y Calidad de senvicio
&n un programa social”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea valido yoque
Ios resultados obtenidos a partir de éste sean utlizados eficientements; aportando al quehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del iueg

N del juez: Bduardo Malza Valverde
Grado profesional: | Maestria | ) Doctor (x)
Clinica  { ) Social {3
Area de formacidn académica:
Educativa { ) Organizacional [ )
Areas de experiencia profesional; |  Docents investigador
Institucion donde labora: | UCW
Tiempo de experiencia profesionalen | 2a4afios { }
eldrea: | MisdeSafos ( X )
Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica:
(=1 comesponde)
2 Propasito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prusba;: [-Ues00nano

Autora:

[JANET CHUGULIA UTURUNCD

Procedencia:

Universidad Cesar Vallejo — Sede Callao

Administracion:

Maesiria en Gestion Piblica

Tiempo de aplicacion:

10 minulios

Ambito de aplicazitn:

Frograma Nacional de Apoyo Directo a los mas Pobres - JUNTOS

Significacion:

Varizble 1: Gestion (12 preguntas)

Variable 2- Calidad de senvicio (17 preguntas)




Soporte tedrico

Variable

Dimensiones

Definicion

Planeacion

Determinacion de escenarios futuros y del numbo adondese dirge la
empresa, y de los resultados que se pretendenobitener para minimizar
riesgos y definir las estrategias para kograr la mision de la crganizacion
con una mayor probabiidad de éxito (Monch L., 2007 ).estructura de
autoridad.

Organizacian

Consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos,
funcicnes y responsabilidades, asi como del establecimients de
métedos, y la aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion del
trabajo (Minch L., 2007).

Geshon

Integracion

Seleccion y obtencion de los recursos necesarios parasjecutar bos
planes.

Comprende recursos materiales, humanos, teenclogicos yfinancieros
{Minch L., 2007).

Direccion

Es |a ejecucion de todas las fases del proceso administrativo
mediante la conduccion y orentacion deffactor humano, y el
ejercicio del hderazgo hacia = logrede la mision y vision de la
empresa (Minch L, 20071

Control

Establecimiento de los estandares para evaluar kos resultados
obbenidos, con el objeto de comprar, comegirdesviaciones, preveniras
y mejoraras continuaments (Minch L, 2007}

Elementos
tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personaly materales
(Lara J., 2002).

Fiabdidad

E=s |la hakilidad que posee la empresa para suministrar el senvicio
prometido de fomma fiable, sequra y cuidadoso. Dar fiabilidad al cliente
es también cumplir lo que sepromete en folletos, hojas de horarios, efc.
(Lara.J., 2002).

Calidad del

Capacidad de
respuesta

Dispesicion de ayudar a les clientes y proveerios de un servicio rapide.
Significa, simplemente, gue &l "N, no existe”. Es decir, la organizacion
debe ser capaz de responder eficazmente a

situaciones inesperadas (Lara J., 2002).

SErvick

Seguridad

Es & senfimiento que tiene los clientes cuando saben gueestan en
buenas manos. Son, sobre todo, la imagen y el nombre de la empresa
lo gue crea estas sensaciones en los cientes. (Lara J., 2002}

Empatia

Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en ellugar de ofra,
es decr, empatia es “ponerse en los zapatos del clients”. Es un
COMpromiso, un deseo de comprendersus necesidades y entender que
el cliente es lo mas importante, ya que “SIN

CLIENTES TODD SOBRA™Lara J.. 200:2).




3. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted e presento el cuestionario para medir la percepcion sobre |a
Gestion y Calidad de servicio en un programa social, elaborado por Janet Chuguija Uturunco
en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores; califique cada uno de los iems

segun comesponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El tern no es claro.
El itermn requiere bastantes modificaciones o una
EILARIE:':I_D“ =& | 2. Baio Mivel modificacion muy grande en e uso de las
o e -5 palabras de acuerdo con su significado o por la
ficilmpl:n“hed s ordenacion de estas.
deeir, su sintactica ] ) . B
L : Se requiere una modificacion muy especifica de
;;::J:gt: son 2. Moderado nivel algunos de los témines del item.
i El item es claro, tiene semantica y sintaxs
4. Alto nivel adecuada,
1. totalmente en desacuerdo (no El itern no tiene redacion lagica con la dimension.
cumiple con el criteria)
ESHHE':?:'ELA 2 Desacuerdo  (bajo  niwel de| Elitem tiene una relacidn tangencial flejana con

relacion logica con
Lz dimension o
indicador que esta
midiendao.

acuerdo)

La dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiens una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
niwel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial

o importante, es
decir debe ser

incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

El itern iene alguna relevancia, pero otro fem

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El ftemn es relativamente impertanite.
4. Alto nivel El iten es muy relevants y debe serinchuido.

1 Mo cumple con el critenio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4_ Alto nivel

Leer con delenimiento os items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
soficitamos bandesus ohservaciones que considere pertinente
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Dimensiones del

D CESAR VALLEJO:

instrumento: GESTION

. Primera dimension: Planeacion
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la implementacion de acciones de planeacion.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Mision

Las actividades de gestion estan encaminadas al logro de los
jobjetivos de Ia Institucidn (misidn) ?

[Como parte de la politica de estrategias, el plan de atencion de
requerimientos garantiza la 6ptima atencion en la prestacion de
servicios ?

Estrategias

IComo parte de la politica de estrategias, la implementacion del
plan de mantenimiento de equipos e infraestructura, garantiza el
funcionamiento optimo v la confiabilidad, disponibilidad de los
fequipos?

. Segunda

dimension: Organizacion

. Ohjetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la efectividad y eficiencia de la organizacion.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

[Organigramas

Existe claridad de los niveles jerarquicos, distribucion adecuada
de funciones y comunicacion fluida entre coordinaciones?

Procedimientos

El MOF (Manual de Organizacion y funciones) proporciona
jorientacion suficiente sobre como llevar a cabo las tareas y
responsabilidades 7

El MOF (Manual de Organizacion y funciones) facilita la
comunicacion y la colaboracion entre los miembros del equipo o
departamentos ?

Distribucion de
[Trabajo

La distribucion de trabajo que implica la asignacion, organizacion
de tareas y responsabilidades se realiza de manera optima ?

Comunicacion

l UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO

La comunicacion con los usuarios se realiza de manera fluida,
oportuna haciendo uso del correo institucional, llamadas
telefonicas, videoconferencias, reuniones, WhatsApp, entre otros
?

Liderazgo

Como parte del rol del lider, 1a jefatura respalda a su equipo en
|as decisiones gue toman ?

Como parte del rol del lider, se realizan actividades de
integracion {(celebracion de cumpleafios, participacion en eventos
de la Institucion), con el fin de mejorar el ambiente laboral ?

. Quinta dimension: Control
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcién sobre el cumplimiento de normas y como se miden las actividades del personal.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Estandares

Establecimiento de|

Cree usted que se aplican estandares (nomas o procedimientos)
de calidad en los servicios que brinda ( a nivel de hardware y
software) 7

Medicion

El Sistema de Gestion Documental (SGD) podria considerarse
un sistema de control gue permite la medicion del avance de las
actividades ?

Cree Usted que utilice indicadores yio herramientas de gestion
que permitan conocer el progrese de las actividades del personal
?

Retroalimentacion

Cree Usted que se realiza retroalimentacion de manera que
permita mejorar el desempenio laboral, crecimiento personal y
profesional ?




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO:

Dimensiones del

instrumento: CALIDAD DE SERVICIO

. Primera dimension: Elementos tangibles
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la calidad de los aspectos visibles y palpables del servicio.
] . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Instalaciones fisicas |Las instalaciones {espacios fisicos, estructuras y equipamiento) son 4 4 4
adecuados para atender a los usuarios 7
'Equipamiento de Se cuenta con recursos (equipos de computo, mobiliaro de oficina entre 4 4 4
personal otros) y herramientas de oficina (goftware, impresoras, scanner,
teléfonos, acceso a internet etc.) para realizar las tareas y funciones de
manera eficients 7
. Segunda dimension: Fiabilidad
. Ohbjetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre 1a confiabilidad y consistencia del servicio.
. - . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Eficacia Se cuenta con personal comprometido en el logro de los resultados 7 4 4 4
Eficiencia Se cuenta con personal que realiza las tareas de manera opfima, 4 4 4
maximizando los recursos utilizados (fempo, dinere, materiales o
esfuerzo) 7
Cumplimiento de Se cumplen los compromisos o acuerdos establecidos con los usuarios 7 4 4 4
acuerdos
Mo cometer errores  [Los aplicativos desarrollades pasan por pruebas de calidad para que el 4 4 4
aplicative no presents emores 7
En la prestacion del senvicio de soporte tecnico se realiza de manera 4 4 4
eficients y con cero emaores 7
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
. Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la capacidad operativa y técnica del senvicio.
. . - . - Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia R
Recomendaciones
Disposicion o actitud [El personal tiene buena disposicion frente a situaciones dificiles para 4 4 4
brindar una solucion ?
Servicio rapido El personal de soporte técnico realiza la prestacion de servicios (equipos 4 4 4
de computo, modem, impresoras, materiales para el cableado, entre
otros) de manera eficiente 7
[E persona que realiza la implementacion de mejoras en los sistemas y 4 4 4
resolucion de incidencias de los aplicativos lo hace de manera eficiente 7
Respuesta eficaz  [El perzonal aborda de manera adecuada una situacion, problema o 4 4 4
=olicitud, proporcionando una solucién o resclucién efectiva 7
. Cuarta dimension: Seguridad
. Objetivos de la Dimension: Conocer la seguridad que se percibe al interactuar con el servicio.
. : - - . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Imagen El personal inspira confianza 7 4 4 4
Se cumple con el horano de atencion (horano laboral) 7 4 4 4
Se cuenta con horario de atencion excepeional, fuera de las ocho horas 4 4 4
labiorales 7




ﬁ UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO

. Tercera dimension: Integracion
. Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre la eficiencia de la integracion de los recursos.
- : , . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
MNecesidades v Los recursos tangibles (equipos de computo, modem, impresoras, 4 4 4
Fequerimientos de|materiales para el cableado, entre otros) e intangibles (software,
Recursos consultorias, licencias, soporte entre ofros.) que se proporciona
permite la comrecta ejecucion de actividades de los servidores de
la Institucion?
Estandares de La seleccion de proveedores de bienes (equipos computo, 4 4 4
seleccion routers, servidores, etc.) y servicios (intemet, fluido eléctrico,
consultorias, etc_)se realizan siguiendo los estandares definidos
por la Institucion, lo cual permite brindar un buen servicio ?
El reclutamiento del personal pasa por un proceso de 4 4 4
convocatoria CAS definido por la Institucion, el cual va dirigido al
publico en general ?
. Cuarta dimension: Direccion
. Objetivos de la Dimensién: Conocer la percepcion sobre 1a efectividad del liderazgo, motivacion, supervision y comunicacion.
- : i . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Maotivacion El persconal se encuentra motivado con las actividades que realiza 4 4 4
cada dia 7
Supervision Se realizan supervisiones para garantizar y asegurar que las 4 4 4
actividades/requerimientos se realicen de acuerdo a lo solicitado?

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Quinta dimensién: Empatia
Objetivos de la Dimension: Conocer la percepcion sobre |3 calidad de las interacciones cuando se brinda 2l servicio.

. Ob i i
Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancial servacw.ne-s
Recomendaciones
Comgprension 4 4
El personal entiends |as necesidades y expectativas de los usuanos 7
) 4
El personal demuesira un trato amable y respetuoss 7
) 4
| personal demuestra disposician en ayudar a los trabajados que
Fequieren &l servicio informatico ?

Firma del evaluador
DHI: 09428800

P & presanis fonmaba Sebe 1omar en cuenta:
Williazn: y Wobk (1994) 251 comso Powsll (2003), menciozan que no wdiste wa coosenso respecto 2l simaro de expertos 2 emplear. POF Olra pare, i nOmenD de jueces
que 52 debea BMpEar en un Juicio depende deal nivel 02 exparicia y de |a dversldad del conocimiento. Asl, misnsas Gabie y Wolf (1993, Grant y Davis (1397,
¥ Lynin [1286) |citados en MeGartland et al. 2003) suglesen un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrids et al. (2003) manfiesian que 10 expertos brindaran
una estimacion conflable de 13 validez de contenlda de un Instrumento jcantidad minmamente recomendabie pam construcclones de NUEVOS INstrumentos).
Slun 80 % de los expertos han estado de acuerdo con 13 valldez de un fiem éste puade ser Incorporado al Instrumento (Voutllainen & Liukkonen, 1995,
chados en Hyrkads ef A (2003).

Ver : Diipe s [y 3esacios cor 201 TIGlie 1201 7-23 Lot entre obra bIbICGRnia.




Anexo 3

Consentimiento Informado (%)

Titulo de 1a investigacion: Gestion v calidad del servicio de la unidad de tecnologia de la
informacion en un programa social — 2023

Investigador (a) (es): Janet Chuguija Uturunco

Proposito del estudio pablica

Le invitamos a parficipar en |a investigacion titulada “Gestion v calidad del servicio de
Ia unidad de tecnolegia de la informacion en un programa social — 20237, cuyo objetivo
es determinar la relacion entre la gestion y la calidad de servicios de la Unidad de
Tecnologias de la Informacion en un programa social, afio 2023, Esta investigacion
esdesamollada por esfudiantes de posgrado del programa Maestria en Gestion
piblica, de la Universidad César Vallejo del campus, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad, v con el permiso de |a institucion.

El estudio proporcionara informacion para mejorar 1a calidad del servicio que brinda la
unidad de tecnologia de la informacion.

Procedimiento

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

1. Se redlizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales v
algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Gestion v calidad del sernvicio
de la unidad de tecnologia de la informacion en un programa social — 2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximadao de 10 minutos.
Las respuestas al cuestionario, seran andnimas.

* Obligatorio a partir de los 18 anos



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir =i desea
participar o no, ¥ su decision serd respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningln problema.

Rieggo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que MO existe riesgo o dafio al paricipar en la
investigacion. Sin embargo, en &l caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene |a libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

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

Los datos recolectados deben ser andnimas y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion gue usted nos brinde es totalmente
Confidencial v no serd usada para ningln otro propdsito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal v pasado un fiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
(Apellidos v Mombres) ... oemail Y
Docente asesor (Apellidos v NOMBIES) ..o BT

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

(Los datos son para el investigador)
Mombre v apellidos: e

= T =



Anexo 4

Carta con la autorizacion para realizar la investigacion

P
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Miratores, 13 de Junio del 2023
CARTA N* DDOO26-2023-MIDISPHNADP-DE

Chudsdara:

Janat Chequija Hunanoo

DKl 10017088

Presanie -

Referencis Carta 3/H [(12JUNDEEY] Trabajlo de Invectigachon.

Dz mil considersciin:

Por & presente, &n alencin & su solicthsd, comunicanes que la hemos evalkesdo an &l
manoo de las disposicionss egal=s vigentes, por o oual e Drindar faclidades pars inbclar
ks coordinaciones respectivas con la Unkdsd de Tecmologias de @ infomescian (UT) y B
Coondinacion Tecnica [CT) de la Sede Cantral ¥ aplgus &l instnamenio que ssfala an el
dooumeniode la referencia, oon & fin de confnuar oon su mvestoscitn "Gesdin y calldad
el servicio de s unidad de i=crologlas de |3 informacdon.

Al respacin, apreciaremos bomar En Dusnts la no afectaciin del desamrolo de actvidades
del programe, detlemnds oorsldenr i disponibilidsd de Hempos de cada senddor, hacer
usas del consendmiento informmado, proioooios para uso de informackin y los Ineambenios
que derieen die B UTL OT y ks Unidsdes Temborakes. Asimismo, recordans gue &
Programa N0 Jaranirza paricipscion nl s respossts de oo sEnidorss por Sar una
decisién personal.

Estarermces sfenboes a los resulados que derven de la pvestigeciin, mmo avidencls que
conirbarya con la mejomn de s gesion de tecmologias de la Informackin del Programss.

Aleriarmearie,

Flmsso por

JESEICH CECILLA HIGD DE CUSHAN EBAIKE
Dirscioms L jmoci

Pogreme Meoomsl S &ooyo Direce w kon M Pobrss = " Jusioe”

carw hjsram
'.1.|'h-ﬁi |.ﬂh¢ i paz o GEsmToi "

D {8 (o v v e i e et T A Ly T TR, Ly e Flres oD il TR 8, o SR AT i (TR0 0
A v ' B T W [ o i o T g i e e e i o e R g v i el el ol AT

Caile Seall 197 - piac 4, Hiadosa, Lirw - Petl
i

Cardend
W

DA -0 Ui Bvenind Srmihuibar 1 BT

145,
| S

Prigirm 1 da 1 P'ﬂ" = ?:_‘_“,l

D 2d sl P R

miﬁthlmthHM i cw DS EF-EE-POMF B '\-u'un:-.pum
e P oe 05 B Fdadde S Sl B ok e

T B &l P

g il Lt
[ R ]




Anexo 5

Resultado de similitud del programa Turnitin
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Coincidencias
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Anexo 6

Matriz de operacionalizacion de las variables

Variable: Gestiéon

VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION < CONCEPTO DE ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Determinacion de
escenarios futuros y del
rumbo adonde se dirige
la empresa, y de los
resultados que se
pr.et.eniden obFener para ~Visién
Planeacién minimizar - resgos YVl mMision
definir las estrategias .
s - Estrategias
para lograr la misién de
la organizacién con una
mayor probabilidad de
éxito (Minch L,
2007).estructura de
autoridad.
Consiste en el disefio y
determinacién de las
La administracién es La variable de estructuras,  procesos,
un proceso a través "Gestion" ha sido funciones y Escala de Likert
del cual se conceptualizado responsabilidades,  asi | - Organigramas 1: Nunca
coordinany en el libro Organizacién como del | - 2: Casi nunca
optimizan "Administracion: establecimiento de | Procedimientos | 3:Algunas
los recursos de un gestion métodos, y la aplicacién | - Distribucion veces
grupo social con el organizacional, de técnicas tendientes a | del trabajo 4: Casi siempre
fin de lograr la enfoques y la  simplificaciéon  del 5: Siempre
maxima eficacia, procesos trabajo (Minch L,
Gestién eficiencia, calidad, administrativos", 2007).
productividad en la cuyas Seleccidon y obtencidn de
consecucion de dimensiones los recursos necesarios
sus objetivos. obtenidas para ejecutar los planes. | - Necesidadesy

(Minch L., 2007).

corresponden a
las etapas del
proceso
administrativo y
son : Planeacion,
Organizacion,
Direcciony
Control los cuales
seran
desarrollados a
través de los
indicadores que
seran medidos
con los
instrumentos
técnicos
(cuestionarios).

Comprende recursos

requerimiento

Integracion materiales, humanos, | de recursos
tecnoldgicos y | - Estdndares de
financieros (Minch L., | selecciéon
2007).

Es la ejecucion de todas

las fases del proceso

administrativo mediante

la conducciéony - Motivacion
L orientacion del factor - Supervision

Direccion L L
humano, y el ejercicio - Comunicacién
del liderazgo hacia el - Liderazgo
logro de la misiény
vision de la empresa
(Minch L., 2007).

Esta{bleamlento de los Establecimiento
estandares para evaluar .

de estandares
los resultados - Medicién
obtenidos, con el objeto

Control de comprar, corregir -

desviaciones, prevenirlas
y mejorarlas
continuamente (Miinch
L., 2007).

Retroalimentaci
on




Variable: Calidad del Servicio

VARIABLE < P
DEFINICION DEFINICION 2 CONCEPTO DE ESCALA DE
DE DIMENSION INDICADORES <
CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES MEDICION
ESTUDIO
Apariencia de las
instalaciones fisicas, )
. -Instalaciones
equipos, personal vy fisicas
Elementos tangibles materiales  (Lara  J., . .
-Equipamiento
2002).
de personal
Es la habilidad que posee | - Eficacia
la empresa para | - Eficiencia
i suministrar el servicio | - Cumplimiento
La variable de .
B prometido de forma | deacuerdos
Calidad del !
o R fiable, segura y | - No cometer
servicio" ha sido - . s
. Fiabilidad cuidadoso. Dar fiabilidad | errores
conceptualizado X L
. al cliente es también
en el libro .
N -, cumplir lo que se | (CarreraM.,
Gestion de la
X promete en folletos, | ValenzuelaK. &
. Calidad: . . .
Zeithaml, hojas de horarios, etc. | Gémez G.,
Conceptos,
Parasuramany enfoques (Lara J., 2002). 2021)
Berry(1993) ques, Disposicion de ayudar a | - Disposicion o
X modelos y R .
definen la B " los clientes y proveerlos | actitud
. sistemas", - L e
calidad de los cuvas de un servicio rapido. | - Servicio rapido
servicios desde . y. Significa, simplemente, | - Respuesta .
e dimensiones " o . Escala de Likert
la dptica de los X . que el “NO, no existe”. Es | eficaz
. obtenidas Capacidad de respuesta R R 1: Nunca
. clientes como la decir, la organizacion
Calidad X corresponden a 2: Muy pocas
amplitud de la debe ser capaz de
del ) ) : Elementos ) veces
. discrepancia o ) responder eficazmente a
servicio . . tangibles, . . . 3: Algunas veces
diferencia que o situaciones inesperadas
. Fiabilidad, 4: Muchas veces
exista entre las X (Lara J., 2002). .
X Capacidad de —— 5: Siempre
expectativas o Es el sentimiento que
respuesta, A .
deseos de los Seguridad y tiene los clientes cuando
clientes y sus , saben que estan en
. Empatia, los
percepciones . buenas manos. Son,
- cuales seran . .
(Camisén Seguridad sobre todo, la imagen y | - Imagen
desarrollados a
C.,2006) . el nombre de la empresa
través de los
. lo que crea estas
indicadores que X
. ; sensaciones en los
seran medidos -
clientes. (Lara J., 2002).
con los e ad "
. s la capacidad que tiene
instrumentos P q c -
P una ersona ara | - Comprension
técnicos P Ll P P
(cuestionarios). ponerse eni € ugar de
otra, es decir, empatia es
“ponerse en los zapatos
del cliente”. Es un
Empatia compromiso, un deseo

de comprender sus
necesidades y entender
que el cliente es lo mas
importante, ya que “SIN
CLIENTES TODO
SOBRA”(Lara J., 2002).




Instrumento de recoleccién de datos

.-'E'-.'.EJZIE’.“:'.-'H:
CGUESTIONARID

Estimadn dudadans a continuacion se e antnsgs un auesiianand cuyas pregurtss serddn para mede la gestion
¥ I8 calldad de log garyicloe de k3 Unidad de Tecnologlas oo 18 Informaclan, & informacion proparcionada serd de

rmucha welidad para mejorar &l servicio de la unidad de ecnalogias de la indormacion.

= Pusds hacer iodas s preguntas para sdarar sus dudas antes de decidic = desea padicipar o no, y su dedcsicn serd

resspelada
= MO exste riesgo o dafa al paficipar en la investigacian

= Lo= resultados de la investigacian se e alcanzard a la institucon al termina de la ireestigacion. Mo recibird algon

heneficia scondmiog ni de ninguna ofra indoke,

- Los datos recolectados serin andndmos y no habrd ningumg formz de ldentificar al parficipants
Garantizamas oue ks infarnacian que wled nas brinde as talaments Confidencial ¢ no sard usada paras ningldn abrm

propasito fuera de la ireestigacicn. Muchas graclas por su colaboraclan.

IHETRUCCIHE 5 margua con una x &n &l caalllena que ellja.

1: Hunca 2° Muy poces vecas 3 Algunas veces 4 Muchas veces

M= ITEMS
GEATION EN L& UMIDAD DE TECHNCLOGIA & DE L& INFORMACIO

1 | Las actiidades de gestiin estdn encaminadas al logro de los objetivas de la Institudan
| misican| !

z Cama parte de la paliica oo estrategias, o plan de atenddn de requenmientos garanbea la
dptima atenckin en la prestacikdn de sendcias

3 | Como parte de la polibca de estrategias, la implementackdn del plan de mantendmilents die
equipos & infraestructura, garantiza el furncionamienita Sotira v la confiabilidac, disponibilidad
de hos equipos?

4 | Exisbe claridad de los nkeles |erdrquicas, distribucdn adecvaca de fundlones y comwnicaddn
fluida entre coordinacknes ?

5 | einos inarual de Organizacién y fundonesh propordona anentackin sufidente scbre cdéma
llevar a caba las taneae y resporeabilldades @

] =l MOF | Manual de Organizacion y fundones) facilia la comuenikcacién y la codaboracikin entre
lcs milembsros del equipo o cepartam entcs 7

T | La distribuckin de rabajo gue iImplica |3 asigna ceon, onganizackin de reas y responsabibdades
¢ realiza de manera 4dptima ¢

8 | Losrecursos tangibles |equipos e compato, madem, impresoras, matenales para o cableada,
entne atras) e intangibles (software, consultorias, lioencias, soporte entre abros.| que se
proporciona permite la correcka ejecudon de acbividades de los serddores e la Instibuc Gnd

G | Laselecodn de provesdores de bienes [equipos cdmpuba, roubers, serdcones, etc.| y serdokos
{intemet, fluido déctrico, consultarkas, ebc.se realizan siguiendo los estdncares cefinidcs par
la Instibucd om, lo cual permibe brirdar un buen servicia 7

1p =l redutamiento del personal pasa por un proceso de canvocatoria CAS dedinido por la
nsbtuckin, gl cual wa dirigido al padblico en general 2

11
2l personal s encuenira mokivaco com las ackhvicades gue realiza cada cia 7

12| 2o realizan superdsionss para garantizar v asegurar que las acthidades requerimientcs se
realicen de acuerdo a ko salicitada 2

13 | Lo comuricaci m con los uswsarios se realiza de manera fuida, oportuna hadendouso del carmea
Inatitudanal, lamadas telefdnicas, videoconferencias, reuniones, WhatsApp, entre atras #

14
Coma parte del ral del lider, |la _p:-‘lah.:r.: respalca a su equipo on bs cecislones gue toman 7




1: Nunca  2: Muy pocas veces - Algunas veces 4 Muchas veces

5: Siempre

1 Las instalaciones {espacias fisicos, estructuras ¥ equipamienta) son adecoados para atender a
los usuarios ¥

2 S cusnta con recursas [equipas de computo, mobiliario de oficing entre otrosp y herramientas
de aficina |software, impresoras, scanner, teléfonos, acceso a internet ete.) para realizar las
tareas ¢ funciones de maners eficienta ¥

3
S cuenta con personal comprometido en el logro de los resultadas 7

4 Lo puents con personal que realizs las tareas de manera dpkima, maximizanda log recureos
utilizados (tempa, dinero, materiales o esfuersal ?

5
e cumplen los compramisos o sceerdos establecidas con los wsuarios ?

& Las aplicativos desarrallados pasan por prusbas de calidasd para que &l aplicative no prasants
errores ¥

7 Ln la practacidn del servicio de soporte téonios se realiza de manera aficiente y con cero arrores
Fl

B
Ll personal tiene buana deposicitn frenta 3 situaciones dificiles para brindar una solucidn ?

9 Ll parsonal de soporte téenics realies la prestacion de sarvicios j2quipos de computo, modem,
impresaras, materiales para el cableado, entre atros) de manera eficients 7

10 | £l personal que realiza la implementacidn de mejoras en los sistemas y resalucidn de inddencias
de las aplicativas la hace de manera eficiente ?

11 | gl personal aborda de manera adecuada una situacion, prablema a selicitud, proparcionanda
una solucidn o resolucion efectiva ?

12
El personal inspira confiansa ?

13
Loe cumple can &l horario de atencion {hararia laboral) 7

14
Se cuenta con harario de atencion excepcional, fuera de las ocho horas labarales ?

15
El personal entiende las necesidadeas y expectativas de las wsuarios ?

16
Ll personal demuestra un trato amahbles ¢ respetuaso 7

17

[l parsonmal  demuestra dispasicidn en ayudar a los trabajados que reguieren el servicia

informdtico #




Datos recogidos en la encuesta
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