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RESUMEN

La investigacion aplicada tiene como objetivo: determinar la correlacion que existe
entre gestion administrativa y calidad de servicio en del programa Qali Warma en
la provincia de Mariscal Nieto, Moquegua — 2018, y la hipotesis prevista es: Existe
una relacion entre y significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
Servicio del Programa Qali Warma en la provincia de mariscal nieto, Moquegua.

Por ese motivo se ha realizado un estudio correlacional, con un disefio no
experimental, transversal, correlacional causal. La investigacion es aplicada, y se
emplea la técnica de la encuesta y como instrumentos los cuestionarios, el mismo
gue se aplica a la poblacién que se encuentra conformada por los 23 trabajadores
del Programa Qaliwarma Moquegua, para determinar los niveles de correlacion
entre dichas variables de estudio. La informacién recogida es analizada utilizando

el software de procesamiento estadistico SPSS 25.

Para el mejor analisis sobre las dimensiones y variables se emplea baremos,
estructurando cada una de ellas respectivamente, se tiene tablas de frecuencias,
graficos de barras, para la comprobacion de hipotesis se utiliza como estadistico a
Spearman. El resultado obtenido es: existe correlacion positiva entre las variables
gestion administrativa con un el p-valor “sig. Aproximada = 0,001<0,05 y con un
coeficiente de correlacion de Spearman r=0,647 el cual se interpreta como
correlacion positiva media entre la variable gestion administrativa y calidad de

servicio.

Palabras clave: Responsabilidad social, satisfaccion laboral, liderazgo, clima

organizacional, control de recursos y programa social.



ABSTRACT

The objective of applied research is to determine the correlation that exists between
administrative management and quality of service in the Qali Warma program in
Mariscal Nieto province, Moquegua - 2018, and the expected hypothesis is: There
is a significant and significant relationship between management administrative and
service quality of the Qali Warma Program in the province of mariscal grandson,

Moguegua.

For this reason, a correlational study has been carried out, with a non-experimental,
transversal, causal correlational design. The research is applied, and the survey
technique is used and as instruments the questionnaires, the same that is applied
to the population that is made up of the 23 workers of the Qaliwarma Moquegua
Program, to determine the levels of correlation between said variables of study. The
information collected is analyzed using the statistical processing software SPSS 25.

For the best analysis of the dimensions and variables, scales are used, structuring
each of them respectively, there are frequency tables, bar graphs, for hypothesis
testing, Spearman is used as a statistic. The result obtained is: there is a positive
correlation between the variables administrative management with a p-value "sig.
Approximate = 0.001 <0.05 and with a Spearman correlation coefficient r = 0.647,
which is interpreted as the mean positive correlation between the variable

administrative management and quality of service.

Keywords: Social responsibility, job satisfaction, leadership, organizational climate,

control of resources and social program.
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemética.
A nivel internacional. Durante las dos décadas anteriores al afio 2000, la demanda

mundial de alimentos se ha incrementado junto con el crecimiento poblacional a
mediados del 2004 los cereales se industrializan y diversifican y con ello sus precios
se elevan, pues la demanda sobrepaso la produccion

En el mundo el nimero de personas que padecen malnutricion ha aumentado
considerablemente desde el 2014, alcanzando la cifra de unos 815 millones en
2016. Las Naciones Unidas para la Alimentacién retine 23 miembros de alto nivel,
con el objetivo principal, que la comunidad internacional impulse una respuesta
integral y unificada al reto que supone alcanzar la seguridad alimentaria y
nutricional en todo el mundo.

El gobierno de México, En 1993 impulso un programa que tuvo un costo por
beneficiario de aproximadamente 20 dolares anuales de EUA. En 1991, el costo
aumentd a 118 dolares anuales para una familia con dos nifios en el programa y
cubria a 2.9 millones de familias, en las zonas rurales se decide entregar leche en
polvo para su mejor transporte y distribucion, pero los beneficiados tuvieran mala
praxis a la hora de consumirla, se presentd también que casi un 40% de los
beneficiados tenian sueldos por encima del minimo vital, lo que demostraria las
falencias de los programa de subsidio selectivo y los tipos de problemas que se
presentan en su operacion.

Asi también Ecuador presenta al largo de muchas décadas programas alimenticios,
con lo que logra algunos objetivos haciendo un recuento histérico de los principales
programas sociales de alimentacion y nutricion del Estado ecuatoriano, y de los
intentos formales de coordinacion interinstitucional para integrar un sistema de
seguridad alimentaria y nutricional, se observa las falencias de brindar este servicio.
Entre ellos los sistemas de focalizacién de los programas no han sido del todo
compatibles con la poblacién objetivo, de ha tratado de cambiar las modalidades
como los nutrientes a entregar.

(Salazar, 2016) El programa de Coordinacién General de Administracion Escolar
del Ministerio de Educacion atendi6 a nifios en edad escolar que asistian a escuelas
publicas y existié un problema en esta modalidad de intervencién y radicd en que

al no tener objetivos nutricionales especificos atendié de manera indiscriminada a

12



todos los nifios que asisten a las escuelas en las que el programa opera. De esta
forma se dio igual tratamiento a nifios con desnutricion grave, moderada, leve o
incluso a niflos que tienen algun grado de sobrepeso estaban a cargo de la
Coordinacion General de Administracion Escolar (CGAE), antiguo Programa de
Alimentacion Escolar del Ministerio de Educacién (pag. 89).

A nivel Nacional. Los programas sociales siempre han sido parte de una politica de
estado por ello nace Qali Warma el cual es un programa social del Peru, dedicada
a la alimentacion escolar; creada mediante Decreto Supremo N° 008-2012 del 31
de mayo de 2012, perteneciendo al Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social
(MIDIS). La finalidad de dicho programa consiste en brindar un servicio de calidad,
cimentando objetivos substanciales para el desarrollo saludable de los nifios del
Perd. Sumado a ello se integra la politica del sistema de gestion de calidad, RDE
N° 3979-2015-MIDIS/PNAEQW aprobado el afio 2015 con se concentra en el
siguiente compromiso:
Contar con personal competente y comprometido. Orientar nuestros procesos
hacia la mejora continua y la eficacia de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad
con el proposito de conseguir: La satisfaccion de los requisitos del usuario.
Cumplimiento de los requisitos legales establecidos para el programa. Cumplir con
los requisitos propios de la prestacion del servicio alimentario que brinda el

programa (p. 02)

Es inevitable observar que nuestros pais, gobierno tras gobierno la implementado
programas sociales dirigidos a atacar la alimentaciéon muy en especial la nuestros
niios con bajos recursos, el resultado de tos programas sociales no arroja
evidencia de mucha mejoria en cuanto al indice de nutricion en nuestros pais, lo
gue le ha faltado a muchos de estos programas es la buena planificacion y una
buena gestion de recursos, teniendo en cuenta las estadisticas nacionales, sin
embargo Moguegua es considerable una regién competitiva, y muy a pesar de ello

aun tenemos tasas elevadas de anemia.

El diagnostico general sobre programas sociales demuestran que la disponibilidad

y el uso del recurso alimentario recae directamente sobre el régimen alimenticio,

13



siendo uno de los objetivos primordiales la reduccién de la pobreza y en
consecuencia mejor los niveles de nutricion en nuestro pais, mas aun dirigida a la

poblacion mas vulnerable.

A nivel Local. En nuestra localidad se tiene observaciones por parte de los usuarios
y proveedores en Moquegua, y esto pude dafiar el logro de objetivos y las politicas
de gestion., asi mismo afecta directamente a otros objetivos como el factor
educativo y el habito de alimentarse de forma saludable. Del mismo modo la gestion
administrativa y la calidad de servicio de continuar con la situacion actual, daria
paso a un sinfin de complicaciones para la ejecucién efectiva del programa, los mas
perjudicados seran los nifios que beneficiados con él, pues estdn en edad de
desarrollo fisico e intelectual en apogeo, esa es la razon mas importante para la
realizacion de esta investigacion que su objetivo plantea determinar la asociacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio del programa Qali Warma en
la provincia de Mariscal Nieto, Moquegua con el fin altimo de transformar y disminuir

considerablemente los problemas observados.

Al parecer la gestion administrativa en los programas sociales no son eficientes
dado que deben agregar elementos de planificacion basico, como por ejemplo una
linea de base que ayude a estimar el progreso y ejecucion del programa, a través
de indicadores, test, evaluaciones que se pueda observar datos reales y honestos,
gue estén perjudicando al programa al cumplimiento de metas, y si es el caso que
si se tuviera dicho monitorio, entonces sincerar indicadores, resultados,
observaciones y desconocimiento de los elementos de la planeacion estratégica,
por gran parte del personal administrativo del programa nacional de alimentacion
escolar Qali Warma, por la falta de evaluaciones del cumplimiento de metas
objetivos, y la falta de evaluaciones periddicas de la eficacia y eficiencia, es
importante mostrar el lado empéatico hacia el talento humanos no funcionaria sin el
recurso econémico y viceversa, por lo tanto la administracién o directivo tiene bajo
su responsabilidad los recursos mas aun si la entidad es perteneciente al estado,
pues los recursos que se les brinda es de suma vigilancia y transparencia, el gestor
publico debe tener en cuenta que estas inversiones no buscan utilidades sino

beneficiarios y que ellos receptores del servicio se encuentran satisfechos, y
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consientes que los programas sociales son un complemento a las acciones que

deben de tomar en el interior de su propia familia.

Todas estas situaciones conllevan a contar con un Programa de Alimentacion
Escolar que presta el servicio alimentario con deficiencia de complemento
educativo a nifios y nifias matriculados en instituciones educativas publicas del nivel
inicial y primario, si bien cierto existe el servicio este no garantiza que los nifios y
nifias consuman o asimilen de la forma que se desea, pues si bien es cierto se
contemplan la caracteristica de la poblacién y la zona a la que pertenecen, pues es
dificil estandarizar cierto alimentos, pues incluye mucho las costumbres y cultura
de los beneficios.

Es necesario también se suma que ha habido superposicion de funciones de parte
de algunos estamentos del estado, en su funcion de salvaguardar la integridad y
mejor la calidad de vida de los sectores ha generado en gran parte de la poblacion
el asistencialismo, en gran medida se ha dado lugar a los programas por desastres
naturales o siniestros, el estado en su afan de proteger ha duplicado esfuerzos y
recursos, creando asi distintos programas y/o proyectos, que su liquidacién o cierre
no han logrado beneficiar mas poblacion sino asistir a la misma en mayor cantidad,
siendo necesaria la aplicacion de una politica y estrategia sobre la mejora de la

nutricion y habitos alimenticios.

1.2. Trabajos previos. -

En la presente investigacion se ha indagado de una forma muy minuciosa de
trabajos que estudien las variables planteadas para ello se ha tomado en cuenta en
los que las variables se encuentran juntos y por separado entre la gestidn
administrativa y la calidad de servicio. Si bien es cierto que, por separado, existen
estudios y articulos que abarcan la calidad de servicios, pero para este estudio se
requiere el concepto y punto de vista de la calidad de servicio desde la perspectiva
de la gestion publica, como ente formulador y ejecutor de politicas de desarrollo
humano, los antecedentes que se han resefiado aqui muestran el contraste de
abordaje tratando de entender el planteamiento y desarrollo de la gestidn
administrativa en distintas instituciones, distintos rubros y distintos tamafos. Para

luego realizar un cosiste también ¢ en torno a la gestion publica, pues se busaca
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evidencia de las falencias o aciertos de su implementacion, planteamiento y
seguimiento, pues las entidades publicas en su gran mayoria no siguen una
evaluacion constante, ha sido arduo el encontrar investigaciones que tienen como
variable a gestion administrativa, en cuanto a calidad de servicio, existen muchos
mas trabajos desarrollados, para ello se ha tomado solo aquellos estudios que se

encuentran en la linea asumida en esta investigacion.

En el plano internacional: Freire, H. (2018) Gestibn administrativa en las
instituciones de educacion superior basada en planes de capacitacién del personal
administrativo y trabajadores, (tesis de maestria, Gestién del Talento humano).
Universidad Técnica de Ambato, Ecuador, la investigacion tuvo como objetivo de
determinar como influyen los planes de capacitacion del personal administrativo y
trabajadores en la gestion administrativa de la Universidad de Ambato. expone un
enfoque cuali-cuantitativo de tipo descriptiva correlacional, obteniendo entre sus
conclusiones mas importantes menciona que Existe un porcentaje considerable de
personal encuestado que indicO que a a veces, casi hunca y nunca la institucion ha
mejorado la gestion administrativa a través de los planes de capacitacion
planificados por la Direccién de Talento Humano, lo que evidencia que se requiere
una mejor seleccidn de las tematicas, horarios y modalidades de capacitacion

veces, casi hunca y nunca la instituciéon ha mejorado la gestion.

Gualpa, G. (2017) Gestion Administrativa y Financiera de la Empresa Publica
Cuerpo de Bomberos de Milagro a través del modelo Balanced Scorecard, (tesis de
maestria, en Finanzas y Economia Empresarial) tiene como objetivo principal el
desarrollo de un modelo de evaluacion, a través de la aplicacién de un Cuadro de
Mando Integral, denominado técnicamente BSC —financieros de la EPCBM, La
investigacion es de caracter cualitativo, entre sus conclusiones afirma que el
modelo de Andlisis BSC, a través de sus cuatro perspectivas, contribuyo
satisfactoriamente en la identificacion de los problemas administrativos y
financieros de la EPCBM, organizando los datos obtenidos y objetivando las

estrategias para finalmente proponer alternativas de mejora institucional.
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Romero, F. & Urdaneta, E. (2009) tesis titulada Desempeiio laboral y calidad de
servicio del personal administrativo en las universidades privadas, (tesis de
maestria en Administracion), Universidad Rafael Belloso Chacin, Maracaibo,
Venezuela, tuvo como objetivo determianr la asocicion entre el desempefio laboral
y la calidad del servicio del personal administrativo en las universidades privadas
del municipoio de Maribo del estado de Zulia,la investigacion es de tipo
correlacoinal, descriptiva aplicada, no experimental, transaccional. La poblacion es
no probanilistica, el cuestioanrio aplicado a la poblacion es sometida a validadicon
de expertosy la confiabilidad es dertermidadna por el coeficiente Alpha de cronbach
arrojando un alto grado de confiabilidad, el trabajo en equipo funciona bajo
supervicion delegando autonomia a la hora de la toma de deciones.

En el ambito nacional: Nolazco, L. (2017) titulada El desempefio laboral y la calidad
de servicio de gali warma en Huanuco, (tesis de maestria en Gestion y Negocios),
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Huanuco. El objetivo principal es
Determinar la asociacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicio de Qali
Warma Huanuco. Investigacion aplicada de nivel descriptivo correlacional,
encuesatndo a los trabajadores conformntes del comités de alimentacion escolar
de 46 instituciones educativas, elegidos mediante el tipo de muestreo no
probabilistico, concluyendo en un bajo nivel de significancia de 0,05 por lo que nos
permite afirmar que no hay dependencia enrte las variables, en concecuencia se
rechaza la hipotesis planteada, “La asociacion entre el desempefio laboral y la

calidad de servicio de Qali Warma Huanuco 2016.

Flores, F. (2017) tesis titulada Influencia de la gestion administrativa eficaz en la
prestacion del servicio alimentario del programa nacional de alimentacion escolar —
galiwarma en lima metropolitana y callao. (tesis de Maestria en Gestidn de Politicas
Pudblicas), Universidad Federico Villareal, Callao, presenta un enfoque cuantitativo,
determinar de qué manera la supervision operativa y monitoreo; asi como, el
cumplimiento de lineas estratégicas y principalmente la gestion administrativa
eficaz influye en la prestacion del servicio alimentario del Programa Nacional de

Alimentacion Escolar — Qali Warma en Lima de tipo basico y disefios no
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experimental y transversal., aplicando un cuestionario a 100 trabajadores del
programa escolar de alimentacion lima y cercados, concluyendo en un Valor p =
0.000 < 0.05, entonces, de acuerdo al criterio tedrico, se acepta que la gestion
administrativa eficiente influye en la prestacion del servicio alimentario del programa
nacional de alimentacion escolar en Lima Metropolitana y Callao, Los resultados de
la Gestion administrativa eficaz, evidencian la influencia significativa (r=0.659) en
el logro de la Prestacion del servicio alimentario del programa nacional de
alimentacion escolar en Lima Metropolitana y Callao.

Ortega, E. (2016) tesis titulada Gestion de calidad del Programa Qali Warma en el
distrito de Manantay-Region Ucayali, (tesis de maestria en gestion publica)
Universidad Cesar Vallejo, Ucayali. La investigacion es de tipo basico, como
obejtivo tiene Analizar la Gestion de Calidad del Programa de Alimentacion Escolar
Qali Warma orientado en los principios de calidad que rige a las normas ISO
9000:2000la muestra esta conformada por los jefes, conformadas por el jefe de
supervisores y trabajadores de Qali Warma, los comités de alimentacién escolar,
se aplic6 como técnica de recojo de datos una encuesta con un cuestionario de 88
items, cuyo resultado es que la gestion de la calidad esta relacionada con sus
dimensiones en la gestion de calidad con los aportes son Enfoque al cliente,
Participacion del personal y Gestidn de los recursos y actividades en la Unidad

Territorial de Ucayali.

En el ambito Local: Llata, G. (2017) La gestion administrativa en el clima
organizacional de la institucién educativa Javier Eraud N2 3039 de san Martin de
porras, (Tesis maestria en Gestion educativa) el objetivo determinar la relacién
entre la Gestion Administrativa en el Clima Organizacional de la Institucion
Educativa “Javier Heraud” N° 3039 de San Martin de Porres, Universidad José
Carlos Mariategui, Moquegua, la tesis es de tipo cuantitativo y se ubica en el nivel
tipo cuantitativo y se ubica en el nivel, la muestra es de 240 estudiantes,
concluyendo que en lineas generales, los resultados permiten concluir que la
gestion administrativa influye positivamente en el clima organizacional de la
Institucion Educativa Javier Heraud N° 3039 de San Martin de Porres, UGEL 02, La
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dimension: transparencia y equidad en la gestibn administrativa influye
positivamente en la dimension: relaciones humanas en la Institucion Educativa
Javier Heraud N° 3039, Finalmente, se encontr6 que la dimension: transparencia y
equidad en la gestibn administrativa influye positivamente en la dimension:

organizacion (direccionalidad) en la Institucion Educativa Javier Heraud.

Ato, J. (2014) Elaboracion de un sistema de control de calidad para la optimizacion
de la gestidon administrativa y de servicios en el Mercado Mayorista N° 2 de frutas,
La Victoria - Lima en el afio 2012 al 2013. (tesis de maestria en Ciencias contables
y financieras) Universidad José Carlos Mariategui, Moquegua. esta investigacion
se sustenta en el método descriptivo, es de tipo no experimental obteniendo como
una sus conclusiones la implementacién técnicas de control de calidad como: El
Diagrama de pareto, Diagrama de Dispersion, la aplicacion de la Norma
Internacional de Auditoria (NIA) 220 control de calidad, la aplicacién de la Norma
Internacional ISO 9001:2008 gestion de calidad, (creacion del manual de calidad),
la creacion y funciones del comité de calidad, y como herramientas de apoyo

mejoras en la calidad de vida la aplicacion de las 5’ S Japonesas.

1.3. Teorias relacionadas al tema
En cuanto a la Gestion administrativa, Ordofiez, D. (2009) en su libro la prueba en

el procedimiento contencioso — administrativo afirma que la gestion administrativa
‘es un conjunto de acciones orientadas al beneficio de los objetivos de una
institucion a través del acatamiento y la Optima aplicacion del proceso
administrativo, esto entiende: la planificacion, la organizacion, la ejecucion, el
control y la evaluacion” (p.101), todo aparato administrativo contiene conjuntos de
procesos que guian a la gestion para un proceso 6ptimo de toda su ejecucion para

lograr asi sus objetivos trazados y tener satisfecho a usuario.

Chiavenato, I. (2006) en el libro introduccion a la teoria general de la administracion
afirma que “en una época de cambios e incertidumbres como la que atravesamos
hoy, la administracion se ha convertido en una de las areas mas importantes de la
actividad humana” (p.97) por ello los administradores debe mantener un adecuado

el clima organizacional y una buena aplicacion de gestidon estratégica pues el
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resultado de ello sera trabajadores comprometido con la organizacién y/ o entidad,
ellos seran el contacto directo con el usuario en suma se puede concretar el logro
de metas y objetivos, las personas en su mundo interior son tan distintos, teniendo
distintas necesidades que priorizan de distintas formas, una de ellas es el
reconocimiento y motivacion, asi también otros autores presentan escala de
pirAmides de necesidades, el siglo xx, con la globalizacion y crecimiento
tecnoldgico, de mas valor al recurso humano tratando de satisfacer su propias
metas, crecimiento profesional y personal por ello el autor lo estudia posteriormente

como una parte esencial de la administracion.

Stoner, J. (1995) en su libro administracion afirman que “la administracion es el
paso de planear, organizar, liderar y controlar las energias de los miembros de la
organizacion, y la funcion de todos los demas recursos necesarios para lograr
objetivos organizacionales determinados” (p. 110) es importante que los gestores
cuenten con un apoyo base, tal como es el sistema administrativo para el
cumplimiento de los objetivos, en ella el talento humano juega un papel importante
al igual que los factores econémicos, entre estos ultimos no se puede prescindir de
ninguno pues la parte de recursos humanos no funcionaria sin el recurso
econdomico y viceversa, por lo tanto la administracion o directivo tiene bajo su
responsabilidad los recursos mas aun si la entidad es perteneciente al estado, pues
los recursos que se les brinda es de suma vigilancia y transparencia, el gestor
publico debe tener en cuenta que estas inversiones no buscan utilidades sino
beneficiarios y que ellos receptores del servicio se encuentran satisfechos, y
consientes que los programas sociales son un complementarias a la educacion

intrafamiliar.

Para la dimension 1: Planeaciéon

Ceja, (1994). “Implica la mejor forma de distribuir los recursos hacia el cumplimiento
de la programacion, objetivos y de planes detallados para la obtencién, distribucion
y recepciéon de materiales, minimizando asi los riesgos que se puedan presentar en
cuanto a los materiales y suministros. Nos sefiala que, en la administracion, la
planeacién es parte indispensable de una buena gestién, ya que ella permitira la
mejor distribucién y en las cantidades y montos adecuados para cada area, proceso

0 actividad, al planificar se mide recursos, se trazan tiempos, se cumplen
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indicadores, para el mejor uso de los recursos y evitar pérdidas o la mala utilizacién

de los mismos.

Fayol (1916) “Para la planeacién consiste en elegir misiones y objetivos y las
acciones para llevar a cabo aquellas y alcanzar estos, requiere que se tomen
decisiones. Implica seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones
necesarias para cumplirlos, y requiere por lo tanto la toma de decisiones; esto es
de la eleccion de cursos de accion futuros a partir de diversas alternativas” (p. 78).
Para Fayol la planificacion tiene como fin dltimo el logro de objetivos, para lo cual
se detallaran tareas, actividades y la toma de las decisiones siendo estas evaluadas
hasta en cinco criterios, para desestimar pérdidas o fracasos, todo esfuerzo que

conlleve al cumplimiento de los objetivos.

Para la dimension 2: Organizacion

Koontz, H., & Weihrich, H. (1990) hace referencia a la forma de la organizacion y
al criterio o normas que siguen y cumplen los miembros, conociendo asi sus
tareas y funciones al realizar esta organizacion de acuerdo a su formacion el
resultado serd mucho mejor, es preciso también detallar las tareas un inicio y un

final para que sea mas sencillo su cumplimiento y el logro de objetivos.

Fayol. H (1916): La organizacion de las empresas como unidad de desarrollo y
crecimiento interior y exterior, impulsando la creacién de valor de la empresa
brindando importancia a la capacitacion, desde que se propuso la Calidad como
modelo de gestidn a los empresarios japoneses, en la década de los 50 del siglo
XX, el rol de los trabajadores en las organizaciones productivas, cambié
absolutamente, Las capacitaciones a los programas sociales que se realiza son
dirigidas a especialistas o areas administrativas; evitando asi la usurpacion de

funciones.

Al trabajar bajo el principio de Calidad este provoca en todos sus procesos mejorar
la productividad, a lo largo de la cadena productiva conllevando como reaccion
directa la competitividad, buscando la calidad se encuentra también la mejora
continua, lleva a disminuir los errores, nace la necesidad de capacitacion del
personal, mejor preparados menos errores y en retribucién a su desempefio la

entidad les otorga una remuneracion en muchas veces los casis son mensuales,
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en términos comunmente pactados entre ambas partes, es llamado sueldo,
teniendo la empresa que proponer niveles o un escalafon de los sueldos, para que
la retribucion econdémica sea lo mas justa posible, y también d esta manera se
controla el perfil de los trabajadores, logrando que sean los idéneos para el
desempeiio laboral y por ende mejorando la calidad del servicio.

Para la dimension 3: Direcciéon

Idalberto sefiala que la gestiébn administrativa es la responsable sobre la toma
decisiones buena o mala, pues es la alta direccion quienes brindan los
procedimientos necesarios, para la administracion de los recursos, el éxito o
fracaso de una entidad u organizacion dependera de la direccion pues tiene bajo
su mando las distintos sistemas administrativos para el mejor direccionamiento de
la entidad, el gestor debe cumplir una serie de caracteristicas y habilidades que
ayuden a su buen criterio, y apoyen sus decisiones, (Chiavenato, 2006)

En la actualidad la administracion de recursos humanos es de primordial revision
en la mayoria de los casos esta directamente relacionada con la direccidén general,
es necesario que los agentes participantes de la organizacion tengan una relacion
horizontal para conocer las necesidades y sugerencias en cada area, de tal
manera que se tiene un diagnostico de como se viene gestionando la organizacion.
(Rodriguez, 2005)

En el libro la direccidn por valores que “las funciones y tareas de los colaboradores
deben estar claramente definas y detallada para su mejor cumplimiento asi
también debe constar los recursos que utilizara para la ejecuciéon de sus labores”
(Garcia, S. 2000, p.123)

Para la dimension 4: Control

El libro la prueba en el procedimiento contencioso — administrativo declara que la
gestidon administrativa “es un conjunto de acciones orientadas al beneficio de los
objetivos de una institucion a través del acatamiento y la Optima aplicacién del
proceso administrativo, esto entiende: la planificacion, la organizacion, la ejecucion,

el control y la evaluacion” (Ordofiez, 2009, p.101), todos los sistemas
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administrativos tiene subsistemas que estan disefiados y detallados de tal manera
cada uno aporta a la direccidén general, en las organizaciones siempre se cuentan
con documentos de gestion que apoyan los procesos y procedimientos adecuados
para el logro de la calidad.

En el libro de su autoria, administracion afirman que “la administracion es el paso
de planear, organizar, liderar y controlar las energias de los miembros de la
organizacion, y la funcion de todos los demas recursos necesarios para lograr

objetivos organizacionales determinados” (Stoner, 1995, p.7)

Fayol (1916): El control es necesario para llevar un buen cumplimiento de avances
programados, permitiran evaluar y medir los actuados, si es el caso que no anda
funcionado bien algun area o proceso, el control permitird la correccion o
subsanacion del mismo, por ellos el control es de gran importancia en una
organizacion, dice Fayol que para que los objetivos se cumplan debe haber un
ochenta por ciento de control, y un veinte por ciento de compromiso, el control como
herramienta administrativa evalla el desempefio de los trabajadores y el buen uso
y manejo de los recursos economicos, lo planificado en la organizacion solo se

concretara si se realiza un buen control de la ejecucion de cada tarea.(p.102)

Para la variable Calidad de servicio, se cuenta con Kotler & Armstrong (2001)
definen la percepcién como “un proceso por el que las personas seleccionan,
organizan e interpretan informacion para formarse una imagen intangible del
mundo”. (p.149) La percepcidon es un criterio subjetivo que tendra el usuario al
utilizar el servicio, es un factor determinante para el frecuente requerimiento es el

contacto directo en el usurario como resultado sera la idea general del servicio.

Druker, (1990). Afirma "La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es
lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar”. (p.141) El
cliente realizara una comparacion entre la realidad del servicio y lo que esperaba, el

resultado de ello llevara al cliente a evaluarlo hasta en cinco criterios.

Quiroz, (1994) “La satisfaccion del usuario es el estado de opinidn respecto de una

organizacion que presta un servicio o un bien que sigue a un juicio de calidad y que
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se deriva de él. Las opiniones son el resultado de contrastar lo que ellos esperaban
antes de recibir el servicio con si experiencia real con el mismo. Es el resultado de
las impresiones recibidas a lo largo de la creacion del servicio menos las
expectativas que el cliente trajo al entrar en contacto con la actividad de

servicios”.(p. 98)

Stoner, J. (1995) Declara “la administracion es el paso de planear, organizar, liderar
y controlar las energias de los miembros de la organizacién, y la funcién de todos
los demas recursos necesarios para lograr objetivos organizacionales

determinados”

Ordoiiez, D. (2009) en su libro la prueba en el procedimiento contencioso —
administrativo afirma que la gestion administrativa “es un conjunto de acciones
orientadas al beneficio de los objetivos de una institucion a traveés del acatamiento
y la 6ptima aplicacion del proceso administrativo, esto entiende: la planificacion, la

organizacion, la ejecucion, el control y la evaluacion” (p.101).

Segun Vargas, M y Aldana. V (2006) “El servicio es definido como el conjunto de
actividades, actos o hechos aislados o secuencia de actos trabados, de duracion y
localizacion definida, realizados gracias a medios humanos y materiales, segun
procesos, procedimientos y comportamientos que tienen un valor econémico y por

tanto, traen beneficio o satisfacciones como factor de diferenciacion”

Para la dimension 1: Intangibles

Un servicio tiene caracter de intangible, por ello es importante tienen en cuenta
estos aspectos: Los servicios por su naturaleza no se pueden almacenar o
inventariar, pues si no tiene utilizacion es servicio se pierde; En el servicio es
necesaria la intervencién humana pues es necesario realizar el contacto entre
entidad o empresa y el usuario, el servicio ofrece una experiencia directa con el

cliente por lo tanto puede ser evaluada inmediatamente. (Solanelles, 2003, p 04)
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Segun Kotler & Armstrong. (2007). Sefiala que: El nacimiento de las nuevas
industrias de los servicios y el “imperativo de los servicios”. Esto ha hecho que los
servicios deban combinar de manera apropiada aspectos tangibles e intangibles de
los productos, ya que deben ayudar a realizar los suefios y fantasias de los
consumidores para satisfacer sus deseos mas ocultos y explicitos, creando cada

vez productos diferenciadores en el mercado (p. 4).

Para la dimension 2: Fiabilidad

Lara Fiabilidad. “Es la habilidad que posee la empresa para suministrar el servicio
prometido de forma fiable, segura y cuidadosa. Dar fiabilidad al cliente es también
cumplir lo que se promete en folletos, hojas de horarios, etc.” (Lara, 2002, p 03)

Es imprescindible para una empresa la fiabilidad a la hora de brindar el servicio
pues demuestra la confiabilidad y seguridad, es importante también destacar que
la puntualidad es parte de la fiabilidad, de expresar esa fiabilidad al usuario desde

el primer momento que experimenta el servicio.

“Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo
de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de fiabilidad se
encuentran incluidos todos los elementos que permiten al cliente detectar la
capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad
significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento” (Duque,
2005, p. 06)

Para la dimension 3: Capacidad de Respuesta

“Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar
el servicio rapido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a tiempo de
los compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacion
para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la
factibilidad de lograrlo” (Duque, 2005, p. 06)

“Capacidad de respuesta. Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un

servicio rapido. Significa, simplemente, que el “NO, no existe”’. Es decir, la
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organizacion debe ser capaz de responder eficazmente a situaciones inesperadas”
(Lara, 2002, p 03)

Los trabajadores o mejor llamado talento humano juego un papel determinante
pues dependeréa de ellos y la forma de su participacion, por ello se debe de contar
con personal muy bien seleccionado, de acurdo al perfil y formado para ello,
ademas de poseer un alto criterio en relaciones humanas, los mimos que siempre

estan en evaluacién y capacitacion constante.

Para la dimensién 3: Seguridad

“Es el sentimiento que tiene los clientes cuando saben que estan en buenas manos.
Son, sobre todo, la imagen y el nombre de la empresa lo que crea estas
sensaciones en los clientes” (Lara, 2002, p 03)

“Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de
una organizacion y confia en que seran resueltos de la mejor manera posible.
Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y
honestidad. Esto significa que no sdlo es importante el cuidado de los intereses del
cliente, sino que la organizacién debe demostrar también su preocupacion en este

sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion” (Duque, 2005, p. 06)

Es la impresion que surge en el usuario cuando la organizacion o entidad brindan
servicios de calidad, pues confian que los servicios que utilizan y si por algun
motivo no es el adecuado, la entidad tomara mediadas en las que el usuario le
guedara certeza de la preocupacién e importancia que tiene para entidad,

buscando siempre la calidad total.

Para la dimension 4: Empatia

“Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y atencion
personaliza-da. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia es

parte importante de la empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un
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fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo sus

caracteristicas y sus requerimientos especificos”. (Duque, 2005, p. 06)

Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de otra, es decir,
empatia es “ponerse en los zapatos del cliente”. Es un compromiso, un deseo de
comprender sus necesidades y entender que el cliente es lo mas importante, ya
que “SIN CLIENTES TODO SOBRA” (Lara, 2002, p 04)

Es un sentimiento de implicancia, en la que la entidad se pone en el lugar el cliente,
desde la forma de tomar el servicio, los trabajadores desde un buen clima
organizacional considerando en ambos casos las necesidades o exigencias, la
empatia es indispensable en una organizacion mas aun en este siglo pues se
busca formar organizaciones con corazdon. Pues ya no solo se busca
posicionamiento (mantenerse en la cabeza del cliente) sino en su corazon

aflorando sentimiento hacia la organizacion.

1.4. Formulacién del problema

Problema General:

¢,De qué manera la gestion administrativa se relaciona en la calidad de Servicio

del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto Moquegua,2018?
Problemas Especificos.

PE1: ¢ Cual es el nivel de relacion de la calidad de servicio con la planeacion de la
gestion administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto,
Moquegua,2018?

PE2: ¢ Cual es el nivel de relacion de la calidad de servicio con la organizacion de
la gestidon administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal
Nieto, Moquegua,2018?

PE3: ¢ Cudl es el nivel de relaciéon de la calidad de servicio con la direcciéon de la
gestion administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto,
Moquegua, 2018?
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PE4: ¢ Cual es el nivel de relacién de la calidad de servicio con el control de la
gestion administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto,
Moquegua, 20187

1.5. Justificacion del estudio
El presente estudio de investigacion pretende evidenciar la Gestion administrativa

como instrumento de politica de desarrollo dentro del &mbito de la modernizacion
del estado que son poco abordados poniendo en practica los conocimientos
tedricos de la gestion y calidad, para tomar decisiones que ayuden a mejorar la
gestion de recursos del estado, de esta manera El programa Qali Warma tomar
mejores decisiones en la utilizacién de recursos y a su vez repercutir en localidad

de vida de toda la poblacion de Moquegua.

Conveniencia El programa Qali Warma, como institucion del Estado otorga
alimentos nutritivos complementarios a través de terceros, es importante saber si
la aplicacion de ésta politica de estado aplicado a esta provincia tiene relacion
significativa con la gestion administrativa en la calidad de servicio de los

beneficiarios.

Relevancia social: Con los resultados de la presente investigacion se pretende
brindar pruebas cientificas sobre la incidencia de la calidad de un programa social,
el producto y/o servicio a los clientes, acotaremos a una sociedad mas satisfecha
respecto a sus necesidades el cual se vera afectado en la utilizacién de recursos

publicos y el desarrollo social de la region Mogquegua.

Implicancias practicas: justificacion practica al permitir relacionar la gestion
administrativa del programa Qali Warma y su relacién con la calidad de servicio,

logrando mejorar la satisfaccion del beneficiario.
Valor tedrico: El presente trabajo de investigacion se encuadra dentro de una

problematica nueva e inédita en la Ciudad de Moquegua, que busca investigar e

identificar puntualmente la relacién que existe entre la gestion administrativa y las
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dimensiones Tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia de

la calidad de servicio en la Provincia Mariscal Nieto 2018.

Utilidad metodolégica: metodoldégicamente se justifica pues la manera de como se
plantea esta investigacion servira como antecedente a profesionales e
investigadores que indagan otros instrumentos de politica de desarrollo social y asi
determinar la relacion existente entre la gestion administrativa como instrumento de
estado y la calidad de servicio teniendo como propésito, una estrategia de

correccion y prevencion.

1.6. Hipotesis General

Ha: Existe una relacion entre y significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de Servicio del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto,
Moquegua 2018.

Ho: No existe una relacion entre y significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de Servicio del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto,

Moquegua 2018.

Hipotesis especificas

HP1: Existe relacion entre la calidad de servicio y la planeacién de la gestion
administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto,
Moquegua 2018.

HP2: Existe relacion entre la calidad de servicio y la organizacion de la gestion
administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto,
Moquegua 2018

HP3: Existe relacion entre la calidad de servicio y la direccion de la gestion
administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto,

Moquegua 2018
HP4: Existe relacion entre la calidad de servicio y el control de la gestion

administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto,

Moquegua
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1.7. Objetivo General
Determinar la relacion de la gestion administrativa y la calidad de Servicio del
Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto, Moquegua 2018.

Objetivos especificos

OEL1: Determinar el nivel de relacion de la calidad de servicio con la planeacién de
la gestion administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal
Nieto, Moquegua 2018

OEZ2: Determinar el nivel de relacion de la calidad de servicio con la organizacion
de la gestion administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal
Nieto, Moquegua 2018

OES: Determinar el nivel de relacion de la calidad de servicio con la direccién de la
gestion administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto,
Moquegua 2018

OE4: Determinar el nivel de relacion de la calidad de servicio con el control de la
gestion administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto,

Moquegua 2018
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Il. METODO

2.1. Disefio de investigacién

La investigacion correlacional; (Hernandez, 2014) indica que “para evaluar el grado de
asociacion entre dos o0 mas variables, en los estudios correlaciénales primero se mide cada
una de éstas y después se cuantifican, analizan y establecen las vinculaciones. Tales
correlaciones se sustentan en hipétesis sometidas a prueba” (p.93)

El disefio de investigacion esta planteado sobre un disefio correlacional, transversal:

Ox

M: Muestra de estudio

. O1: Variable 1
M 'l Relacion
(02 Variable 2

\ 0 r: relacion entre variables

2.2. Variables, Operacionalizacion
Variables

V1 = Gestion administrativa

V2 = Calidad de servicio
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Variable 1: Gestién administrativa

Tabla 1: Operacionalizacion de las variables de Liquidaciones Técnicas y Liquidaciones Financieras

DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL

Chiavenato, I. Se aplicard una Planeacion Nivel de planificacion 5 muy frecuentemente

(2006) en su libro  encuesta al Ceja, (1994).Implica la mejor forma de  9€ 1as acduo;_es_gel . 4frecuentemente

introduccion ala  personal distribuir  los recursos hacia el ;'satg;ns?ecﬁniésrf['o ggon 3 ocasionalmente

teoria general de  directivoy cumplimiento de la programacion, Qaliwarma. 2 raramente

la administracion
afirma que “en
una épocade
cambios e
incertidumbres
como la que
atravesamos hoy,
la administracion
se ha convertido
en unade las
areas mas
importantes de la
actividad
humana” (p.10)
por ende la tarea
basica de la
administracion es
hacer las cosas a
través de sus
empleados con

administrativo
en general del
Programa Qali
Warma sobre
gestion
administrativa
utilizando un
cuestionario de
encuesta.

objetivos y de planes detallados para la
obtencién, distribucion y recepcion de
materiales, minimizando asi los riesgos
que se puedan presentar en cuanto a
los materiales y suministros..

Organizacion

Koontz, H., & Weihrich, H. (1990) hace
referencia a la forma de la organizacién
y al criterio 0 normas que siguen y
cumplen los miembros, inicio y un final
para que sea mas sencillo su
cumplimiento y el logro de
objetivos.,(p. 184).

Nivel de sincronizacion
entre objetivos,
estrategias, politicas,
programas y
presupuestos.

Frecuencia con la que
se realizan
diagnésticos a la
organizacion

1 nunca
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eficienciay
eficacia para el
logro de objetivos
y metas
establecidas.

DireccionChiavenato (2006) gestion
administrativa es la responsable sobre
la toma decisiones buena o mala, pues
es la alta direccién quienes brindan los
procedimientos necesarios, para la
administracion de los recursos

Control

Chiavenato (2006) El control es
necesario para llevar un buen
cumplimiento de avances
programados, permitiran evaluar y
medir los actuados, si fuera el caso
gue no anda funcionado bien algun
area o proceso, el control permitira la
correccion o subsanacion del mismo
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Variable 2: Calidad de servicio

DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL

Seto (2004) Se aplicara una Intangibles, * En el servicio es necesaria  Personas 5 muy

definen “calidad  encuesta al la intervencion humana pues es necesario  |nfraestructura frecuentemente

de servicio como  personal realizar el contacto entre entidad o objetos 4 frecuentemente

medicion entre directivo y empresa y el usuario, el servicio ofrece 3 ocasionalmente

las expectativas
del cliente y lo
que
verdaderamente
observa como
resultado del

servicio ofrecido”

(p.17).

administrativo
en general del
Programa Qali
Warma sobre la
calidad de
servicio
utilizando un
cuestionario de
encuesta.

una experiencia directa con el cliente por
lo tanto puede ser evaluada
inmediatamente

2 raramente
1 nunca

Fiabilidad; Es imprescindible para una
empresa la fiabilidad a la hora de brindar
el servicio pues demuestra la confiabilidad
y seguridad, es importante también
destacar que la puntualidad es parte de la
fiabilidad, de expresar esa fiabilidad al
usuario desde el primer momento que
experimenta el servicio

Eficacia Eficiencia
Efectividad
Repeticion
Problema

Capacidad de respuesta; Los
trabajadores o mejor llamado talento
humano juego un papel determinante
pues dependera de ellos y la forma de su
participacion, por ello se debe de contar
con personal muy bien seleccionado

Espera, inicio,
termino Duracion
post servicio

Seguridad; comprensién y atencion de
los empleados; tener habilidades para
crear familiaridad al cliente y ser cortes.

Cortesia,
serviacilidad
,credibilidad

Empatia; la atencién debe ser
individualizada, ponerse en el lugar del
otro y dar una buena comunicacion al
cliente. (p.183).

Personalizacion,
conocimiento.
Cliente
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Fuente: Elaboracion Propia
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2.3. Poblacion y muestra

Poblacion.

La poblacién esta conformada por 26 trabajadores del programa Qali Warma en la

provincia de Mariscal Nieto.
Muestra

Al ser la poblacion conocida, pequefia y accesible, se ha visto por conveniente la
recoleccion total de datos; es asi que, la poblacion es igual a la muestra, resultando

una muestra censal.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Basado en distintas autoras y revisado investigaciones, se utiliza la encuesta como
técnica; y los cuestionarios como instrumento, considerando preguntas cerradas,
es decir, una lista de 26 preguntas para la primera variable y 22 preguntas para la

segunda variable, con opciones de respuesta en la escala de Likert.

Tabla 2: Opciones de escala Likert

1 nunca

2 Casi siempre
3 A veces

4 Casi siempre
5 siempre

Fuente: elaboracion propia

Ademas, sefialan que todo instrumento debe cumplir con 3 requisitos: confiabilidad,

validez y objetividad.
Definen la confiabilidad como el grado en que, si se aplica repetitivamente un

instrumento sobre un mismo objeto, se repiten los resultados. Habiendo empleado

para este trabajo, el coeficiente Alfa Cronbach, en base a los resultados de la
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prueba piloto aplicada a 10 individuos con similares caracteristicas a las de la

poblacion de estudio y considerando la escala propuesta por (Oseda, 2011):

0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable
0,66 a0,71 Muy confiable
0,72 a 0,99 Excelentemente confiable

1,0 Confiabilidad perfecta

Para el instrumento de la variable, gestién administrativa se obtuvo el coeficiente
de Alfa de Cronbach de 0,824 y para el instrumento de la variable calidad de servicio
se obtuvo el coeficiente de 0,939; ambos coeficientes se encuentran en el penultimo
intervalo de la escala mencionada, de 0,72 a 0,99, resultando excelentemente

confiable.

Tabla 3: Estadistico de Confiabilidad variable Gestién Administrativa

Alfa de N de
Cronbach elementos
824 26

Fuente: Elaboracion Propia — Base de Datos

Tabla 4: Estadistico de Confiabilidad variable Calidad de Servicio

Alfa de N de
Cronbach elementos
,939 22

Fuente: Elaboracion Propia — Base de Datos

La validez de criterio, es determinada como el resultado de la evaluacion emitida
por personas calificadas, respecto a los instrumentos; para ello se ha considerado
como metododlogo al Dr. Dulio Oseda Gago, como estadisticos al Dr. Robinson
Bernardino Almanza Cabe y como linguista a la Dra. Miryam Milagros Vera Alcazar

y como disciplinarios al Mg. Jose Miguel De la Paz Ramos y al Mg. Rocio Claribel
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Cornelio Aira, quienes en términos generales califican los instrumentos como “Muy
Bueno”, conforme consta en las matrices de validacion (véase anexo 6).
Ademas, la objetividad la definen como el grado en que, el instrumento es

penetrable por sesgos y tendencia del investigador.

2.5. Métodos de andlisis de datos
Al ser recogidas las encuestas se utilizara un programa de estadistico SPSS, para

la realizacién de base de datos, para ello se utilizara la estadistica descriptiva, e
inferencial para medir las frecuencias de las dimensiones, la comprobacion de las
hipotesis, del mismo modo se utilizara el Excel para ayudar a la elaboracion de los
baremos y poder precisar los resultados obtenidos con la encuesta, los graficos se
elaboraron con el criterio que es conveniente para la presentacion de las mismas
segun normas APA, se realizar las interpretaciones de cada resultado asi como de
cada figura o grafico, para el mejor entendimiento de los resultados, la correlacion

de las variables se utilizo la rho de spearman.

Correlacién negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99
Correlacién negativa fuerte: -0,75 a -0,89
Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74
Correlacién negativa débil: -0,25 a -0,49
Correlacién negativa muy débil: -0,10 a -0,24
No existe carrelacién alguna: -0,09 a +0,09
Correlacién positiva muy débil: +0,10 a +0,24
Correlacién positiva débil: +0,25 a +0,49
Correlacién positiva media: +0,50 a +0,74
Correlacion positiva fuerte: +0,75 a +0,89
Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99 |
Correlacién positiva perfecta: +1

2.6. Aspectos éticos

En mi calidad de investigador me comprometo a resguardar la autenticidad de los
resultados, la confiabilidad de los datos facilitados por la Entidad publica, asi como
también la identidad, apreciaciones y respuestas de las personas que participan en
el estudio.

La investigacion se lleva a cabo tomando como pilares los valores éticos como son
la libertad de elegir y decidir nuestro camino lo que nos conlleva a asumir con
responsabilidad las consecuencias y/o aciertos de las mismas; la justicia que es

otorgar a cada quien lo que le pertenece o corresponde por derecho, siendo asi
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gue no se podra minimizar ni ocultar los actuados y percepciones que se tengan
por cada variable sea ello favorable o no; la responsabilidad es el acto de asumir
las obligaciones y/o consecuencias contraidas por nuestro actuar, por ello como
investigador asumo con toda responsabilidad algun inconveniente al mantener en
absoluta reserva la participacion de las personas involucradas en esta investigacion
asi como cualquier otro impase que pueda generar la elaboracion de la tesis de mi
autoria.

La Direccién General del programa Qali Warma Moquegua autorizara la ejecucion
de recojo de datos y trabajo de campo del estudio en la institucion mencionada, los
procesos de evaluacion ética en junio del 2018 y ultimados permisos en julio del
mismo afio, implicando la aprobacion para considerar en el estudio a mujeres y
hombres (de 18 a 45 afos).
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1. RESULTADOS
Descripcion de Resultados

Tabla 5: Niveles de las variables Gestién administrativa.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy deficiente 0 0%
Deficiente 0 0%
Bueno 16 70%
Muy eficiente 7 30%

Total 23 100%

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la institucion.

Interpretacién.

Segun la Tabla 05 se puede apreciar que los niveles de la variable gestion administrativa
de los 23 trabajadores encuestados, el 70% perciben que la gestion administrativa es
Bueno; luego el 30% perciben la gestion administrativa como muy eficiente. En el nivel

muy deficiente y deficiente no se tuvo a ningun trabajador.

80%
70%
60%
50%
40%
30%
30%
20%

10%
0% 0%

0%
Muy deficiente Deficiente Bueno Muy eficiente

Figura 1: Nivel de las variables Gestion administrativa
Fuente: Tabla 5
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Tabla 6: Niveles de la Dimensién 1 Planificaciéon

Interpretacién.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy deficiente 0 0%
Deficiente 1 4%
Bueno 17 74%
Muy eficiente 5 22%
Total 23 100%

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la institucion.

Segun la Tabla 06 se puede apreciar que los niveles de la dimensién planificacion, de los

23 trabajadores encuestados, el 74% perciben una buena planificacion; luego el 22%

perciben una muy eficiente planificacion; luego el 4% lo percibe como deficiente la

planificacion y ningun trabajador percibe como muy deficiente.

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

0%

Muy deficiente

74%

4%

Deficiente

Figura 2: Niveles de la Dimension 1 Planificacion

Fuente: Tabla 6
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Tabla 7: Niveles de la Dimension 2 Organizacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy deficiente 0 0.00%
Deficiente 1 4.35%
Bueno 16 69.53%
Muy eficiente 6 26.89%

Total 23 100.00

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la institucion.

Interpretacién.

Segun la Tabla 07 se puede apreciar que los niveles de la dimension organizacion, de los
23 trabajadores encuestados, el 69% perciben un buen disefio organizacional; luego el
26% perciben como muy eficiente el disefio organizacional; luego el 4% perciben como

deficiente el disefio organizacional en el programa Qalli warma.

80%

70%

70%

60%

50%

40%

27%

30%
20%

10% A%
0%

0%
Muy deficiente Deficiente Bueno Muy eficiente

Figura 3: Niveles de la Dimension 2 Organizacién
Fuente: Tabla 7
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Tabla 8: Niveles de la Dimensién 3 Direccién

Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy deficiente 0 0%
Deficiente 1 4%
Bueno 22 96%
Muy eficiente 0 0%
Total 23 100%

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la institucién.

Interpretacién.

Segun la Tabla 08 se puede apreciar que los niveles de la dimension Direccion,
de los 23 trabajadores encuestados, el 95% perciben una buena direccion; luego
el 4% perciben una deficiente direccidn; ningun trabajador percibe la direccion en

muy deficiente o muy eficiente.

120%

96%

100%

80%

60%

40%

20%

4%

0% 0%

0%
Muy deficiente Deficiente Bueno Muy eficiente

Figura 4: Niveles de la Dimension 3 Direccion
Fuente: Tabla 8
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Tabla 9: Niveles de la Dimensién 4 Control

Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy deficiente 0 0.00%
Deficiente 3 13.05%
Bueno 19 82.60%
Muy eficiente 1 4.35%

Total 23 100.00

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la
institucion.

Interpretacién.

Segun la Tabla 9 se puede apreciar que los niveles de la dimension control, de los
23 trabajadores encuestados, el 82% perciben un buen control; luego el 13%
perciben un control deficiente; luego el 4% perciben un control muy bueno y ningan

trabajador percibe que el control en muy deficiente.

90%

83%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% 4%

0%

0%
Muy deficiente Deficiente Bueno Muy bueno

Figura 5: Niveles de la Dimension 4 Control
Fuente: Tabla 9
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Tabla 10: Niveles de la Variable 2 Calidad de servicio.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy malo 0 0.00%
malo 0 0.00%
Bueno 12 52.20%
Muy Bueno 11 47.80%
Total 23 100.00
_Fue_nte; ,Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la
institucion.

Interpretacién.

Segun la Tabla 10 se puede apreciar que los niveles de la variable calidad de
servicio, de los 23 trabajadores encuestados, el 52% perciben una buena de calidad
de servcio; luego el 47% perciben una Calidad de servcio muy bueno; luego ningun

trabajador percibe la calidad de servicio en malo o0 muy malo.

60%

48%

50%

40%

30%

20%

10%

0% 0% = =
0% _— _—

Muy malo malo Bueno Muy Bueno

Figura 6: Niveles de la Variable 2 Calidad de servicio.
Fuente: Tabla 10
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Tabla 11: Niveles de la Dimensién Intangibilidad.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy malo 0
malo 0
Bueno 19
Muy Bueno 4
Total 23

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la institucion.

Interpretacion.

Segun la Tabla 11 se puede apreciar que los niveles de la dimension Intangibilidad,

de los 23 trabajadores encuestados, el 83% perciben una buena intangibilidad;

luego el 17% perciben una muy buena intangibilidad; luego ningun trabajador

percibe la intagibilidad en malo o muy malo.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0%

0%
Muy malo malo

Figura 7: Niveles de la Dimension Intangibilidad.

Fuente: Tabla 11
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Tabla 12: Niveles de la Dimensién Fiabilidad.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy malo 0 0%
malo 0 0%
Bueno 7 30%
Muy Bueno 16 70%

Total 23 100%

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la instituciéon.

Interpretacion.
Segun la Tabla 12 se puede apreciar que los niveles de la dimension fiabilidad, de
los 23 trabajadores encuestados, el 70% perciben una muy buena fiabilidad; luego
el 30% perciben una buena fiabilidad; ningun trabajador percibe una muy mala o
mala fiabilidad.

80%

70%

60%

50%

40%

30%

30%

20%

10%
0% 0%

0%
Muy malo malo Bueno Muy Bueno

Figura 8: Niveles de la Dimension Fiabilidad.
Fuente: Tabla 12
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Tabla 13: Niveles de la Dimensién Capacidad de respuesta.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy malo 0 0%
malo 3 13%
Bueno 19 83%
Muy Bueno 0 4%

Total 23 100%

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la institucion.

Interpretacion.

Segun la Tabla 13 se puede apreciar que los niveles de la dimension capacidad de
respuesta, de los 23 trabajadores encuestados, el 83% perciben una buena
capacidad de respuesta; luego el 13% perciben una mala calidad de respuesta; 4%
de los trabajadores perciben una buena capacidad de respuesta, ningun trabajador

percibe una muy mala capacidad de respuesta..

90%

83%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

13%

0,
10% 4%

0%

0%
Muy malo malo Bueno Muy Bueno

Figura 9: Niveles de la Dimension Capacidad de respuesta.
Fuente: Tabla 13
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Tabla 14: Niveles de la Dimensién Seguridad.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy malo 0 0%
malo 3 13%
Bueno 13 57%
Muy Bueno 7 30%

Total 23 100%

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la institucion.

Interpretacion.

Segun la Tabla 14 se puede apreciar que los niveles de la dimension seguridad, de
los 23 trabajadores encuestados, el 57% perciben una buena seguridad; luego el
13% perciben una mala seguridad; 30% de los trabajadores perciben una muy

buena seguridad, ningun trabajador percibe en muy malo.
60% 57%
50%
40%
30%

30%

20%

13%

10%

0%

0%

Muy malo malo Muy Bueno

Figura 10: Niveles de la Dimension seguridad.
Fuente: Tabla 14
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Tabla 15: Niveles de la Dimension Empatia.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy malo 0 0%
malo 0 0%
Bueno 6 26%
Muy Bueno 17 74%

Total 23 100%

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la institucion.

Interpretacion.

Segun la Tabla 15 se puede apreciar que los niveles de la dimension empatia, de
los 23 trabajadores encuestados, el 74% perciben una muy buena empatia; luego
el 26% perciben una buena empatia; 30%; ningun trabajador la percibe en malo o

muy malo.

80%
74%

70%

60%

50%

40%

30% 26%

20%

10%

0% 0%

0%
Muy malo malo Bueno Muy Bueno

Figura 11: Niveles de la Dimension empatia
Fuente: Tabla 15
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Tabla 16: Niveles de las Variables de estudio.

Muy deficiente/ Deficiente/ Bueno/ Muy eficiente/

VARIABLES Muy malo malo Bueno Muy bueno
GESTION ADMINISTRATIVA 0% 0% 70% 30%
CALIDAD DE SERVICIO 0% 0% 52% 48%

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la institucion.

Interpretacién.

Segun la Tabla 16 las varibles se encuentran ubicadas en un nivel bueno, la primera
variable con un 70% la cual expresa que los trabajadores perciben que la gestion
adminsitrativa es buena encaminada hacia una mejora, sin embargo la calidad de

servicio es bueno pero con mucho por trabajar para su mejorar su percepcion.

= GESTION ADMINISTRATIVA = CALIDAD DE SERVICIO
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0% 0% 0% 0%
0% e — et e
Muy deficiente/ Deficiente/ Bueno/ Muy eficiente/
Muy malo malo Bueno Muy bueno

Figura 12: Niveles de las Variables de estudio
Fuente: Tabla 16

3.1. Contrastacion de hipotesis:
Contrastacion de las hipotesis general

Segun (Oseda, Hurtado, Chavéz, & Navarro, 2018) indican el procedimientos a
realizar para determinar la rho de Spearman y asi determinar el grado de
correlacién de las variables involucradas tanto en la hipotesis general y especificas,

por lo que procedernos a presentar siguiente.
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Para la prueba de hipétesis general, se utilizo6 el estadigrafo de correlacién

denominado “rho” de Spearman, el cual esta definido como

S

®y
S8,

Donde:

r: Coeficiente de comelacion entre “X" y “Y”"
Sx: Desviacion tipica de “X"

Sy: Desviacion tipica de “Y”

Sx y:Covarianza entre "X" y “Y”"
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Tabla 17: Correlacion de las variables de estudio.

Gestién Calidad
administr de
ativa servicio
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 647"
Spearman administrativa correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 23 23
Calidad de servicio  Coeficiente de 647" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 23 23

Fuente. - Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la institucién

Teniendo como referencia a (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006) presenta la
siguiente tabla para determinar el nivel de correlacién entre las variables de estudio

aplicando el coeficiente de correlacion denominado rho de Spearman:

Utilizado la “rho” de Spearman arroja un 0,647 entonces se considera como una
correlacion positiva media. Procederemos ahora con la contratacion de la hip6tesis

general.

“rho” de Spearman = 0,647

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99

Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74

Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49

Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24

No existe correlacién alguna: -0,09 a +0,09

Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0,24

Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49

Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74

Correlacién positiva fuerte: +0,75 a +0,89

Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99

Correlacion positiva perfecta: +1
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Planteamiento de hipotesis

Hipodtesis general:
Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio de los trabajadores del Programa Qali Warma en la

provincia de Mariscal Nieto, Moquegua 2018.

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de los trabajadores del Programa Qali

Warma en la provincia de Mariscal Nieto, Moquegua 2018.
Nivel de significancia o riesgo: a=0,05.
Decision estadistica: Como se tiene que 0,001 > 0,05

Conclusion estadistica: Terminamos concluyendo que existe correlacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de los trabajadores del

Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto, Moquegua 2018.
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3.2. Contrastacion de las hipétesis especificas.

Tabla 18: Hipotesis especifica 01

CALIDAD DE

SERVICIO Planificacion
Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion 1,000 ,655™
Sig. (bilateral) ,001
N 23 23
Planificacion Coeficiente de correlacion ,655™ 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 23 23

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

“rho” de Spearman = 0,655

Teniendo como referencia a (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006) presenta la
siguiente tabla para determinar el nivel de correlacion entre las variables de estudio

aplicando el coeficiente de correlacion denominado rho de Spearman:

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99
Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89
Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74
Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49
Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24
No existe correlacién alguna: -0,09 a +0,09
Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0,24
Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49
Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74
Correlacién positiva fuerte: +0,75 a +0,89
Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99 |
Correlacion positiva perfecta: +1

Dado que el coeficiente de correlacion denominado “rho” de Spearman es 0,655 entonces
se considera como una correlacion positiva media. Procederemos ahora con la

contratacion de la hipétesis especifica 1.
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Planteamiento de hipotesis

Hipoétesis nula: Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la planeacién de la

gestiébn administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto,

Moquegua 2018.

Hipoétesis alterna: Hi: Existe relacion entre la calidad de servicio y la planeacion de la

gestibn administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto,

Moquegua 2018.
Nivel de significancia o riesgo: 0=0,05.

Decisiéon estadistica: Como se tiene 0,001 > 0,05.

Conclusién estadistica: Terminamos concluyendo que existe correlacién entre la calidad

de servicio y la planeacion de la gestion administrativa del Programa Qali Warma en la

provincia de Mariscal Nieto, Moquegua 2018.

Tabla 19: Hipotesis especifica 02

Correlaciones

CALIDAD DE L
SERVICIO Organizacion
Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion 1,000 792"
Sig. (bilateral) ,000
N 23 23
Organizacion Coeficiente de correlacion 7927 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 23 23

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

“rho” de Spearman = 0,792

Teniendo como referencia a (Hernadndez, Fernandez, & Baptista, 2006) presenta la

siguiente tabla para determinar el nivel de correlacién entre las variables de estudio

aplicando el coeficiente de correlacion denominado rho de Spearman:
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Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99
Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89
Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74
Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49
Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24
No existe correlacién alguna: -0,09 a +0,09
Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0,24
Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49
Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74
Correlacién positiva fuerte: +0,75 a +0,89
Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99 |
Correlacion positiva perfecta: +1

Dado que el coeficiente de correlacién denominado “rho” de Spearman es 0,792
entonces se considera como una correlacion positiva fuerte. Procederemos ahora con la

contratacion de la hipétesis especifica 2.
Planteamiento de hipotesis

Hipo6tesis nula: Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la organizacion
de la gestion administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal

Nieto, Moquegua

Hipotesis alterna: Hi: Existe relacion entre la calidad de servicio y la organizacion
de la gestion administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal

Nieto, Moquegua
Nivel de significancia o riesgo: a=0,05.
Decision estadistica;: Como se tiene 0,000 > 0,05.

Conclusién estadistica: Terminamos concluyendo que existe correlacién entre la calidad
de servicio y la organizacion de la gestiébn administrativa del Programa Qali Warma en la

provincia de Mariscal Nieto, Moquegua 2018.
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Tabla 20: Hipotesis especifica 03

CALIDAD DE
Direccion
SERVICIO

Rho de Spearman  CALIDAD DE SERVICIO  Coeficiente de correlacion 1,000 , 705"
Sig. (bilateral) ,000
N 23 23
Direccion Coeficiente de correlacion ,705™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 23 23

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

“rho” de Spearman = 0,705

Teniendo como referencia a (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006) presenta la

siguiente tabla para determinar el nivel de correlacion entre las variables de estudio

aplicando el coeficiente de correlacion denominado rho de Spearman:

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99

Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74

Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49

Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24

No existe correlacién alguna: -0,09 a +0,09

Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0,24

Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49

Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74

Correlacién positiva fuerte: +0,75 a +0,89

Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99

Correlacion positiva perfecta: +1

Dado que el coeficiente de correlacion denominado “rho” de Spearman es 0,705 entonces

se considera como una correlacion positiva media. Procederemos ahora con la

contratacion de

la hipétesis especifica 3.

Planteamiento de hipotesis

Hipotesis nula: Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la direccion de

la gestién administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal

Nieto, Moquegua
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Hipo6tesis alterna: Hi: Existe relacion entre la calidad de servicio y la direccion de
la gestion administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal
Nieto, Moquegua

Nivel de significancia o riesgo: a=0,05.
Decision estadistica: Como se tiene 0,000 > 0,05.

Conclusion estadistica: Terminamos concluyendo que existe correlacion entre la
calidad de servicio y la direccion de la gestiébn administrativa del Programa Qali
Warma en la provincia de Mariscal Nieto, Moquegua 2018.

Tabla 21: Hipotesis especifica 04

CALIDAD DE
SERVICIO Control

Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion 1,000 ,668™
Sig. (bilateral) . ,000
N 23 23
Control Coeficiente de correlacion ,668™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 23 23

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

“rho” de Spearman = 0,668

Teniendo como referencia a (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2006) presenta la
siguiente tabla para determinar el nivel de correlacién entre las variables de estudio

aplicando el coeficiente de correlacion denominado rho de Spearman:
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Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99
Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89
Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74
Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49
Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24
No existe correlacién alguna: -0,09 a +0,09
Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0,24
Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49
Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74
Correlacién positiva fuerte: +0,75 a +0,89
Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99 |
Correlacion positiva perfecta: +1

Dado que el coeficiente de correlacién denominado “rho” de Spearman es 0,668 entonces
se considera como una correlacion positiva media. Procederemos ahora con la

contratacion de la hipétesis especifica 4.
Planteamiento de hipotesis

Hipotesis nula: Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y el control de la
gestion administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto,

Moquegua

Hipotesis alterna: Hi: HP4: Existe relacion entre la calidad de servicio y el control
de la gestion administrativa del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal

Nieto, Moquegua

Nivel de significancia o riesgo: a=0,05.
Decision estadistica: Como se tiene 0,000 > 0,05.

Conclusion estadistica: Terminamos concluyendo que existe correlacion entre la
calidad de servicio y el control de la gestion administrativa del Programa Qali

Warma en la provincia de Mariscal Nieto, Moquegua 2018.
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IV. DISCUSION.

Analizado la variable gestion administrativa se identifica por su eficiencia (categoria
alta en la puntuacién por nivel). Entre los hallazgos se denota, primero, en los
estadisticos descriptivos de la variable; y segundo, en la distribucién de frecuencias
de las categorias de la variable. Este panorama se identifico tanto a nivel de

variable, como a nivel de dimensiones de la variable.

Aqui cabe precisar que Ortiz, G. (2011) indica en su investigacién que, si la gestion
administrativa no ha implementado un sistema de gestion idoneo y efectivo se vera
afectado de forma directa a su funcionamiento interno y externo, la calidad de
servicio consta de muchas aristas dado que son distintos factores que los que la
conforman afectan directamente con la percepcion del cliente en su buena atencion

y calidad de servicio.

Para el caso se realizo una medicion a ambas variables de acuerdo ala Tabla 5y
la Figura 3 de la cual se observa que en la variable gestion administrativa, 17 de
los trabajadores le proporcionan una valoracion eficiente, 6 un nivel regular; en la
variable calidad de servicio 18 de los trabajadores le proporcionan una valoracion
buena, 5 una valoracion regular ubicando a la institucion local como la ejecucion de

una eficiente gestion administrativa y una buena. calidad del servicio.

Se tiene también el estudio de Campos, S & Loza, Pedro (2011) quienes concluyen
gue sin la exisntecia un un docuemntos de gestion se decocen con detalle la
orientacion de los procesos el cual repercute en la calidad del servicio, haciendola

gue el usuario desconosca los servicios que se brindan.

Se realiz6 un analisis a las dimensiones de la variable Gestiébn administrativa segun
la Tabla N° 5y la Figura 1 se puede precisar que en la dimension planificacién 10
de los trabajadores la valoran en un nivel regular, 13 la valoran en un nivel eficiente;
la dimension organizacion 07 trabajadores la valoran en un nivel regular, 16 de los
trabajadores la valoran en un nivel eficiente; la dimension direccion 17 de los

trabajadores la valoran en un nivel regular, 06 la valoran en un nivel eficiente; la
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dimension control 15 de los trabajadores la valoran en un nivel regular, 08 la valoran

en un nivel eficiente.

El en trabajo se Nolazco, Luz. (2017) concluye que no hay dependencia entre las
variables, en concecuencia se rechaza la hipotesis planteada, “La asociacion entre
el desempeifio laboral y la calidad de servicio de Qali Warma Huanuco 2016”. Dado

gue la calidad tiene dimensiones marcadas.

En consideracién a lo antes mencionado la Tabla N° 4 y la figura 2 tienen niveles
de las dimensiones de la calidad de servicio, se observa que en la dimension
tangibles 13 de los trabajadores la valoran en un nivel regular, 10 en un nivel bueno;
en la dimension fiabilidad 07 la valoran en un nivel regular y 16 en un nivel bueno,
en la dimension capacidad de respuesta, 15 la valoran en un nivel regular, 8 en un
nivel regular, dimension seguridad 10 de los trabajadores la valoran en un nivel
regular, 13 en un nivel bueno; dimension empatia 06 de los trabajadores la valoran

en un nivel regular, 17 en un nivel bueno.

Se considera tambien los estudios de Sanchez, Segundo (2017) quien arriba al
resultados que la Gestion administrativa eficaz, evidencian la influencia significativa
(r=0.659) en el logro de la Prestacion del servicio alimentario del programa nacional
de alimentacién escolar en Lima Metropolitana y Callao del mismo modo el estidio
de Ortega, E. (2016) quien tiene como resultado que la gestidon de la calidad esta
relacionada con sus dimensiones en la gestién de calidad con los aportes son
Enfoque al cliente, Participacion del personal y Gestion de los recursos y

actividades en la Unidad Territorial de Ucayali.

Tomando en cuenta los estudios realizados con anterioridad en distas partes del
territorio peruano, se observa una tendencia hacia la correlacién entre la variable
de Gestion administrativa y calidad de servicio, el mismo que se corrobora en |

presente investigacion.
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V. CONCLUSIONES

Primero: Concluir que Los resultados demuestran que existe correlacién positiva y

Segundo.:

Tercero:

Cuarto. -

Quinto. -

significativa entre las variables gestion administrativa con un el p-valor “sig.
Aproximada = 0,001<0,05 y con un coeficiente de correlacion de Spearman
r=0,647 el cual se interpreta como correlaciéon positiva media entre ambas
variables con un nivel de significacion de 95% se verificando la hipotesis

general.

Existe correlacion entre la variable calidad de servicio y la dimensién
planificacién de la variable gestion administrativa -valor “sig. aproximada =
0,001<0,05 y con un coeficiente de correlacion de Spearman r=0,655 el cual
se interpreta como correlacion positiva media entre ambas variables con un

nivel de significacion de 95% se verificé la hipotesis especifica 01.

Existe correlacion entre la variable calidad de servicio y la dimension
organizacién de la variable gestién administrativa p-valor “sig. aproximada =
0,000<0,05 y con un coeficiente de correlacién de Spearman r=0,792 el cual
se interpreta como correlacién positiva esrte entre ambas variables con un

nivel de significacion de 95% se verifico la hipotesis especifica 02.

Existe correlacion entre la variable calidad de servicio y la dimensién direccion
de la variable gestion administrativa p-valor “sig. aproximada = 0,000<0,05 y
con un coeficiente de correlacion de Spearman r=0,705 el cual se interpreta
como correlacion positiva esrte entre ambas variables con un nivel de

significacién de 95% se verificé la hipbtesis especifica 03.

Existe correlacién entre la variable calidad de servicio y la dimensién control
de la variable gestion administrativa p-valor “sig. aproximada = 0,000<0,05 y
con un coeficiente de correlacion de Spearman r=0,668 el cual se interpreta
como correlacién positiva media entre ambas variables con un nivel de

significacion de 95% se verificé la hipotesis especifica 04.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERO: A los funcionarios y servidores publicos del programa nacional de galiwarmal
de Moquegua esta investigacion se ha realizado en su @mbito y les ayude en
su andlisis del estado situacionales como institucion a su vez para tomas de
decisiones futuras, el mismo que complementara y contribuira a la buena
nutricién y desarrollo de nuestros de la region en general, pues mejorando la
gestion administrativa no solo se benefician los trabajadores sino también la
calidad del servicio que brindan muy en especial a la poblacién mas vulnerable
de nuestro territorio.

SEGUNDO: A los colaboradores tienen presente que la direccion y control de la Gestion
administrativa se tiene que implementar normas o documentos de gestion
mucho mas claros y sencillos de comprender para un mejor resultado, por otro
lado, el servicio hace necesaria la intervenciébn humana pues es necesario
realizar el contacto entre entidad o empresa y el usuario, y alli en donde los

colaboradores perciben que se esta flagueando.

TERCERO: Los profesionales puedan replicar este tipo de estudios en diferentes
ocasiones y circunstancias, hasta que se puede tener un panorama mucho mas
claro de lo que esta ocurriendo en torno a la cultura de la organizacion, se
pretende que nuevos estudios tienen como bases esta investigacion y que con
ellas puedan fomentar nuevas politicas 0 documentos de gestién, Elaborar o
actualizar un Plan de Capacitacién Institucional directamente relacionado con
el Manual de Organizacién y funciones los cuales deben ser aplicados a todas
las areas y oficinas del programa, para una evaluacién constante con el Unico
objetivo de mejorar constantemente, pues en ella se encuentra la mejora

contintan y a perfeccionar procesos.
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Anexo 1

b L

Titulo :

: MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXOS

Matriz de Operacionalizacion de Variables

Gestion administrativa y Calidad de servicio del programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto, Moquegua — 2018

Variable 1: Gestion administrativa

DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA
Chiavenato, I. (2006) EI  |Se aplicara una Nivel de planificacion de  |1. Es factible la planeacion en el
libro de su autoria, encuesta al personal Planeacién las acciones del sistema |Programa.
; i , : : de distribuciéon y
introduccion a la teoria directivo i i 2. usted que es tomado (a) en
y Ceja, (1994). Implica una|pasiecimiento del a @

general de la
administracion declara
que “en una época de
cambios e incertidumbres
como la que atravesamos
hoy, la administracion se
ha convertido en una de
las areas mas
importantes de la
actividad humana” , lo
basico para la
adminsitracion es hacer
que las cosas funciones
bien, que los
colaboradores realicen un
trabajo eficente y efectivo.

administrativo en
general del Programa
Qali Warma sobre
gestién administrativa
utilizando un
cuestionario de
encuesta.

distribucion organizada de
recursos hacia los objetivos, el
desarrollo de planes
minimizando los riesgos para
el suministro de materiales y la
capacidad de ajustarse a
necesidades situaciones
cambiantes.

y

Organizaciéon

Koontz, H., & Weihrich, H. (1990)
es un conjunto de acciones
orientadas al beneficio de los
objetivos de una institucion a
través del acatamiento y Ila]
o6ptima aplicacion del proceso
administrativo, esto entiende: la
planificacién, la organizacion, la]
ejecucion, el control y Ia
evaluacion” (p.101), todo aparato
administrativo contiene conjuntos
de procesos que guian a la
gestién para un proceso 6ptimo
de toda su ejecucién para lograr,
asi sus objetivos trazados y tener,
satisfecho a usuario.

Qaliwarma.

Nivel de sincronizacion
entre objetivos,
estrategias, politicas,
programas y
presupuestos.

Frecuencia con la que se
realizan diagnésticos a la
organizacion
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cuenta a la hora de la toma de
decisones en el Programa.

3. usted es frio y objetivo cuando
toma decisones.

4. Se aplica la administracién por
objetivos en el Programa.

5. conoce y reconice los objetivos,
vision, mision en el area que labora.
6. Frecuencia de diagnoésticos en el
programa.

7. Estan programados los planes
de trabajo en el area que labora.

8. Conoce la mision, vision del
Programa.

9. Existe una comunicaciéon
eficiente entre areas.

10. Los sistemas de TIC se
encuentran actualizados en cada
area

11. Existen politicas generales bien
definidas.

12. ha trabajado bajo presion

13. en el area de trabajo el personal
se encuentra calificado.

14. conoce si los manuales de
funciones estan actualizados

15. conoce u observado con
frecuencia conflictos laborales

5 muy frecuentemente
4 frecuentemente

3 ocasionalmente

2 raramente

1 nunca




Direccion

Chiavenato (2006) direccidn
sefiala  que la  gestion
administrativa es la
responsable sobre la toma
decisiones buena o0 mala, pues
es la alta direccion quienes
brindan los procedimientos
necesarios, para la
administracion de los recursos,
el éxito o fracaso de una
entidad u organizacion
dependerd de la direccidn
pues tiene bajo su mando las

distintos sistemas
administrativos para el mejor
direccionamiento de la
entidad.
Control

Chiavenato (2006) es un
conjunto de acciones
orientadas al beneficio de los
objetivos de una institucion a
través del acatamiento y la
Optima aplicacion del proceso
administrativo, esto entiende:
la planificacion, la
organizacion, la ejecucion, el
control y la evaluacion.

13. en el area de trabajo el personal
se encuentra calificado.

14. conoce si los manuales de
funciones estan actualizados

15. conoce u observado con
frecuencia conflictos laborales

16. se encuentra satisfecho con su
sus labores

17. identifica un lider en el
Programa.

18. es considerado en la solucion
de algun problema

19. Se establecen metas por
equipos o grupos de trabajo

20. Se siente motivado para realizar
su trabajo.

21. realizan inventarios de los
productos constantemente.

22. cuentan con algun estandar
para la valaucion de su desempefio
23. El Programa tiene establecido
partidas presupuestales.

24. Dispone de los elementos y
materiales necesarios para realizar
su trabajo

25. cuentan con una lista idonea de
proveedores

26. puede decir que el Programa
presta un servicio de calidad
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Variable 2: Calidad de servicio

DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA
1 T
procesados los alimentos son 5 muy frecuentemente
idéneos. 4 frecuentemente
o 2. Las instalaciones fisicas del |3 ocasionalmente
_ Se aplicara una area de produccion se encuentran |2 raramente
Seto (2004) definen encuesta al personal bien distribuidas 1 nunca
“cali ici irecti Elementos Tangibles, aquel y
Ca"‘_’?{i de servicio como [directivoy clemento fisico gu e pued eq 3. La presentacion del personal es
medicion entre las administrativo en 0 que puec — buena
. . acompanar a un semncio intangiole, .
expectativas del cliente y |general del Programa P 9 Personas

lo que verdaderamente
observa como resultado
del servicio ofrecido”

(p.17).

Qali Warma sobre la
calidad de servicio
utilizando un
cuestionario de
encuesta.

tales como las apariencias de sus
infraestructuras fisicas, de las
personas, los equipos y los
materiales directos de comunicacion.

Infraestructura objetos

Fiabilidad; habilidad para la
ejecucion del senicio prestado; es la
capacidad de

Eficacia Eficiencia
Efectividad Repeticién
Problema

Capacidad de respuesta; es
aquella escucha activa, en la cual
la empresa suministra un senicio
rapido a pedido del cliente.

Espera, inicio, termino
Duracién post servicio
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4. Las raciones y/o productos -
alimentos distribuidos tienen buena
presentacion.

5. El &rea de atencion cuando
promete hacer algo en una fecha
determinada lo cumple.

6. Cuando tiene un problema el
area de atencion muestra sincero
interés por resolverlo.

7. El &rea de atencion desempefia
el servicio de manera correcta la
primera vez

8. El area de atencion proporciona
sus servicios en la oportunidad
prometida

9. El Programa mantiene informado
actualizada en tiempo real de los
servicios que brinda.

10. El area responsable comunica
con exactitud cuando se llevara a

cabo los servicios.




Ia clipicoa suliinsua uii sciviviv
rapido a pedido del cliente.

purdaciurl pust seiviciv

Seguridad; comprension y atencion
de los empleados; tener habilidades
para crear familiaridad al cliente y ser
cortes.

Cortesia, serviacilidad
,credibilidad

Empatia; la atencion debe ser
individualizada, ponerse en el lugar
del otro y dar una buena
comunicacion al cliente. (p.183).

Personalizacion,
conocimiento. Cliente

11. el programa prioriza sectores
para la entrega defi servicio y sea
con prontitud

12. el personal de cada area se
encuentra capacitado para ofrecer
informacion

13. el personal prioriza la atencion
del publico antes que sus
funciones.

14. las acciones que realizan los
trabajadores generan confianza

15. Se siente seguro que el area de
distribuciéon cumple con sus
funciones.

16. Se observa que el personal
tenga un adecuado clima laboral.
17. El personal esta capacitado
para brindar una atencion calida
18. El personal le brinda asesoria
técnica en forma oportuna.

19. el programa tiene un horario
adecuado para los usuarios.

20. El Programa cuenta con el
personal ubicados de manera
sectorial 0 zonas.

21. El Programa se preocupa por
actuar del modo més eficiente.
22. El personal administrativo aplica
sus funciones especfficas.
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Anexo 2: OPERAC.VARIABLE

- v

Titulo :

Matriz de Operacionalizacion de Variables

Gestion administrativa y Calidad de servicio del programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto, Moquegua — 2018

Variable 1: Gestion administrativa

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM

ESCALA

Chiavenato, I. (2006) en
su libro introduccién a la
teoria general de la
administracion afirma que
“en una época de
cambios e incertidumbres
como la que atravesamos
hoy, la administracion se
ha convertido en una de
las areas més
importantes de la
actividad humana” (p.10)
por ende la tarea basica
de la administracién es
hacer las cosas a través
de sus empleados con
eficiencia y eficacia para
el logro de objetivos y
metas establecidas.

Se aplicard una
encuesta al personal
directivoy
administrativo en
general del Programa
Qali Warma sobre
gestién administrativa
utilizando un
cuestionario de
encuesta.

Planeacion

Ceja, (1994). ).lmplica la mejor
forma de distribuir los recursos
hacia el cumplimiento de la
programacion, objetivos y de

planes detallados para la
obtencion, distribucion vy,
recepcion  de materiales,

minimizando asi los riesgos
que se puedan presentar en
cuanto a los materiales y
suministros. Nos sefiala que,
en la administraciéon, la
planeacion es parte
indispensable de una buena
gestion, ya que ella permitira la
mejor distribucion y en las

cantidades y montos
adecuados para cada area,
proceso o actividad, al

planificar se mide recursos, se
trazan tiempos, se cumplen
indicadores, para el mejor uso
de los recursos y evitar
pérdidas o la mala utilizacion
de los mismos
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Nivel de planificacién de
las acciones del sistema
de distribucion y
abastecimiento del
Qaliwarma.

Nivel de sincronizacién
entre objetivos,
estrategias, politicas,
programas y
presupuestos.

Frecuencia con la que se
realizan diagndsticos a la
organizacion

1. Es factible la planeacién en el
Programa.

2. usted que es tomado (a) en
cuenta a la hora de la toma de
decisones en el Programa.

3. usted es frio y objetivo cuando
toma decisones.

4. Se aplica la administracion por
objetivos en el Programa.

5. conoce y reconice los objetivos,
vision, mision en el &rea que labora.
6. Frecuencia de diagndsticos en el
programa.

7. Estan programados los planes

5 muy frecuentemente
4 frecuentemente

3 ocasionalmente

2 raramente

1 nunca




Organizacion

Koontz, H., & Weihrich, H. (1990)
hace referencia a la forma de la
organizacion y al criterio o
normas que siguen y cumplen
los miembros, conociendo asi
sus tareas y funciones al realizar
esta organizacion de acuerdo a|
su formacion el resultado serd)
mucho mejor, es preciso también
detallar las tareas un inicio y un
final para que sea mas sencillo
su cumplimiento y el logro de
objetivos

Direccidon

Chiavenato (2006) sefiala que
la gestiobn administrativa es la
responsable sobre la toma
decisiones buena o mala, pues
es la alta direcciobn quienes
brindan los procedimientos
necesarios, para la
administracion de los recursos,
el éxito o fracaso de una
entidad u organizacion
dependera de la direccion
pues tiene bajo su mando las

distintos sistemas
administrativos para el mejor
direccionamiento de la

entidad, el gestor debe cumplir
una serie de caracteristicas y
habilidades que ayuden a su
buen criterio, y apoyen sus
decisiones.

Control

Chiavenato (2006)“es un
conjunto de acciones
orientadas al beneficio de los
objetivos de una instituciéon a
través del acatamiento y la
Optima aplicacion del proceso
administrativo, esto entiende:
la planificacién, la
organizacion, la ejecucion, el

control y la evaluacic’m;1

de trabajo en el area que labora.

8. Conoce la misién, vision del
Programa.

9. Existe una comunicacion
eficiente entre areas.

10. Los sistemas de TIC se
encuentran actualizados en cada
area

11. Existen politicas generales bien
definidas.

12. ha trabajado bajo presion

13. en el area de trabajo el personal
se encuentra calificado.

14. conoce si los manuales de
funciones estan actualizados

15. conoce u observado con
frecuencia conflictos laborales

16. se encuentra satisfecho con su
sus labores

17. identifica un lider en el
Programa.

18. es considerado en la solucion
de algun problema

19. Se establecen metas por
equipos o grupos de trabajo

20. Se siente motivado para realizar
su trabajo.

21. realizan inventarios de los
productos constantemente.

22. cuentan con algun estandar
para la valaucion de su desempefio
23. El Programa tiene establecido
partidas presupuestales.

24. Dispone de los elementos y
materiales necesarios para realizar
su trabajo

25. cuentan con una lista idonea de
proveedores

26. puede decir que el Programa
presta un servicio de calidad




Variable 2: Calidad de servicio

DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA
5 muy frecuentemente
Elementos Tangibles, Los 4 frecuentemente

Se aplicara una senvicios por su naturaleza no se 3 ocasionalmente
Seto (2004) definen encuesta al personal  |pueden almacenar o inventariar, pues 2 raramente
“calidad de servicio como |directivo y si no tiene utilizacion es senicio se 1nunca
medicién entre las administrativo en pierde. _

. . En el senvicio es necesaria la

expectativas del cliente y |general del Programa Personas

lo que verdaderamente
observa como resultado
del servicio ofrecido”

(p-17).

Qali Warma sobre la
calidad de servicio
utilizando un
cuestionario de
encuesta.

intervenciéon humana pues es
necesario realizar el contacto entre
entidad o empresa y el usuario, el
senvcio ofrece una experiencia
directa con el cliente por lo tanto
puede ser evaluada inmediatamente

Infraestructura objetos

Fiabilidad; Es imprescindible para
una empresa la fiabilidad a la hora de
brindar el senicio pues demuestra la
confiabilidad y seguridad, es
importante también destacar que la
puntualidad es parte de la fiabilidad,
de expresar esa fiabilidad al usuario
desde el primer momento que
experimenta el senicio

Eficacia Eficiencia
Efectividad Repeticion
Problema

Capacidad de respuesta; Los
trabajadores o mejor llamado talento
humano juego un papel determinante
pues dependera de ellos y la forma
de su participacion, por ello se debe
de contar con personal muy bien
seleccionado, de acurdo al perfil y
formado para ello, ademas de poseer
un alto criterio en relaciones
humanas, los mimos que siempre
estan en evaluacion y capacitacion
constante.
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Espera, inicio, termino
Duracién post servicio

1. Los equipos donde son
procesados los alimentos son
idéneos.

2. Las instalaciones fisicas del
area de produccioén se encuentran
bien distribuidas.

3. La presentacion del personal es
buena.

4. Las raciones y/o productos -
alimentos distribuidos tienen buena
presentacion.

5. el area de atencion cumple con
las fechas programadas para el
cumplimeitno de sus tareas.

6. cuando surge algun problema
tiene un sincero interes por
solucionarlo

7. el area de atencion tiene una
buena impresion de atencion en el
primer contacto

8. el programa proporciona sus
servicios en su oportunidad

9. El Programa mantiene informado
actualizada en tiempo real de los
servicios que brinda.

10. las areas son responsables de
la exactitud de entrega del servicio
11. el programa prioriza sectores
para la entrega defi servicio y sea
con prontitud

12. el personal de cada area se

AnAliAntra AanAanitadA mnAara AfrAaaAr




de contar con personal muy bien
seleccionado, de acurdo al perfil y
formado para ello, ademés de poseer
un alto criterio en relaciones
humanas, los mimos que siempre
estan en evaluacién y capacitacion
constante.

Espera, inicio, termino
Duracién post servicio

Seguridad; Es la impresién que
surge en el usuario cuando la
organizacién o entidad brindan
seniicios de calidad, pues confian
que los senicios que utilizan y si por
algin motivo no es el adecuado, la
entidad tomara mediadas en las que
el usuario le quedara certeza de la
preocupacion e importancia que tiene
para entidad, buscando siempre la
calidad total.

Cortesia, serviacilidad
,credibilidad

Empatia; Es un sentimiento de
implicancia, en la que la entidad se
pone en el lugar el cliente, desde la
forma de tomar el senicio, los
trabajadores desde un buen clima
organizacional considerando en
ambos casos las necesidades o
exigencias, la empatia es
indispensable en una organizacion
maés aun en este siglo pues se busca
formar organizaciones con corazoén.
Pues ya no solo se busca
posicionamiento (mantenerse en la
cabeza del cliente) sino en su
corazoén aflorando sentimiento hacia
la organizacion.

Personalizacion,
conocimiento. Cliente
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servicios que brinda.

10. las areas son responsables de
la exactitud de entrega del servicio
11. el programa prioriza sectores
para la entrega defi servicio y sea
con prontitud

12. el personal de cada area se
encuentra capacitado para ofrecer
informacion

13. el personal prioriza la atencion
del publico antes que sus
funciones.

14. las acciones que realizan los
trabajadores generan confianza
15. Se siente seguro que el area de
distribucién cumple con sus
funciones.

16. Se observa que el personal
tenga un adecuado clima laboral.
17. El personal esta capacitado
para brindar una atencion calida
18. El personal le brinda asesoria
técnica en forma oportuna.

19. el programa tiene un horario
adecuado para los usuarios.

20. El Programa cuenta con el
personal ubicados de manera
sectorial o zonas.

21. El Programa se preocupa por
actuar del modo mas eficiente.
22. El personal administrativo aplica
sus funciones especfficas.




Anexo 3 - INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO DE ENCUESTA SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado Trabajador (a):

El presente cuestionario es parte de un Proyecto de Investigacion académica, cuya
finalidad es la obtencion de informacion, sobre la opinién que tiene usted sobre la
Gestion administrativa, como producto de su experiencia en la Institucion. La
informacién es confidencial y reservada. Por lo que anticipo mi reconocimiento.

INSTRUCCION:

Sirvase leer las siguientes expresiones y responder, escribiendo solo una “X” en el recuadro
correspondiente de cada pregunta, segun la respuesta que considere conveniente, de los 26
items que se presentan a continuacion. La escala de valoracion es la siguiente:

NUNCA =1 CASI NUNCA=2 A VECES =3 CASI SIEMPRE=4 SIEMPRE=5
ITEMS VALORACION
NO
DIMENSION 1: PLANIFICACION 1 2 3 4

1 | Esfactible la planeacién en el Programa.

usted que es tomado (a) en cuenta a la hora de la toma de decisones en
2 | el Programa

3 | usted es frio y objetivo cuando toma decisones.

4 | Se aplica la administracién por objetivos en el Programa.

5 | conoce y reconoce los objetivos, vision, misién en el area que labora.

6 | Frecuencia de diagndsticos en el programa

7 | Estan programados los planes de trabajo en el area que labora.

DIMENSION 2: ORGANIZACION

8 | Conoce la misidn, vision del Programa.

9 | Existe una comunicacion eficiente entre areas.

10 | Los sistemas de TIC se encuentran actualizados en cada area

11 | Existen politicas generales bien definidas.

12 | ha trabajado bajo presion

13 | en el area de trabajo el personal se encuentra calificado.




14 | conoce silos manuales de funciones estan actualizados
DIMENSION 3: DIRECCION
15 | conoce u observado con frecuencia conflictos laborales
16 | se encuentra satisfecho con su sus labores
17 |identifica un lider en el Programa
18 | es considerado en la solucién de alguin problema
19 | Se establecen metas por equipos o grupos de trabajo
20 | Se siente motivado para realizar su trabajo.
DIMENSION 4: CONTROL
21 |realizan inventarios de los productos constantemente.
22 | cuentan con algun estandar para la valuacidon de su desempefio
23 | El Programa tiene establecido partidas presupuestales.
Dispone de los elementos y materiales necesarios para realizar su
24 |trabajo
25 | cuentan con una lista idénea de proveedores
26 | puede decir que el Programa presta un servicio de calidad.




CUESTIONARIO DE ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO

A continuacion se presenta una serie de opiniones vinculadas a la calidad del servicio.

Sirvase leer las siguientes expresiones y responder, escribiendo solo una “X” en el recuadro
correspondiente de cada pregunta, segun la respuesta que considere conveniente, de los 26
items que se presentan a continuacion. La escala de valoracion es la siguiente:

NUNCA =1 CASI NUNCA=2 A VECES =3 CASI SIEMPRE=4 SIEMPRE=5
ITEMS VALORACION
NO
DIMENSION 1: INTANGIBLES 1 2 3 4

1 | Los equipos donde son procesados los alimentos son idéneos.

Las instalaciones fisicas del drea de produccidon se encuentran bien
2 |distribuidas.

3 |La presentacion del personal es buena.

Las raciones y/o productos - alimentos distribuidos tienen buena
4 | presentacion.

DIMENSION 2: FIABILIDAD

el area de atencion cumple con las fechas programadas para el cumplimiento
5 |de sus tareas.

6 |cuando surge algun problema tiene un sincero interés por solucionarlo

el area de atencion tiene una buena impresion de atencion en el primer
7 | contacto

8 | el programa proporciona sus servicios en su oportunidad

El Programa mantiene informado actualizada en tiempo real de los servicios
9 |que brinda.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 |las areas son responsables de la exactitud de entrega del servicio

11 | el programa prioriza sectores para la entrega den servicio y sea con prontitud

12 | el personal de cada &rea se encuentra capacitado para ofrecer informacion

13 | el personal prioriza la atencion del publico antes que sus funciones.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

14 |las acciones que realizan los trabajadores generan confianza

15 | Se siente seguro que el &rea de distribucién cumple con sus funciones.




16 | Se observa que el personal tenga un adecuado clima laboral.
17 | El personal esta capacitado para brindar una atencion calida
DIMENSION 5: EMPATIA
18 | El personal le brinda asesoria técnica en forma oportuna.
19 | el programa tiene un horario adecuado para los usuarios.
20 | El Programa cuenta con el personal ubicados de manera sectorial o zonas.
21 |El Programa se preocupa por actuar del modo mas eficiente.
22 | El personal administrativo aplica sus funciones especificas.
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Matriz de Validacién de Instrumento
Nombre del Instrumento:
*Cuestionario de encuesta sobre la Gestién administrativa y la Calidad de servicio®.
Objetivo: Conocer la Gestion administrativa y calidad de servicio del Programa Qali Warma
en la Provincia Mariscal Nieto, Moqueguea 2018
Dirigido a: Trabajadores del Programa Qali Warma de Moquegua 2018.

Apeliidos y Nombres del Evaluador: 6‘45/)/—1@@’/0% A

Grado Académico del Evaluador: ... 0 2< i (2 Fal. LD LH e

Valoracién:

Muy Deficiente| Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno
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Anexo 6 : CONSTANCIA DE APLICACION

CONSTANCIA

Mediante el presente hago constar que la Sra. Rocio Erika Murillo Pamo,
ha aplicado encuestas en la oficina del Programa Qali Warma —
Moquegua, para la tesis titulada: Gestién administrativa y Calidad de
servicio del programa Qali Warma en la provincia Mariscal Nieto,
Moquegua -2018, por lo cual expido la presente para los fines que crea
converiiente.

BT LT
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Anexo 7 : FOTOGRAFIAS

Coordinando aplicacion de encuestas con Jefe de Unidad Territorial Programa Qali Warma -
Moquegua

Aplicando Encuestas a parte del personal del Programa Qali Warma.



ARTICULO CIENTICO

Gestion administrativa y calidad de servicio del programa Qali Warma en la
provincia de Mariscal Nieto, Moquegua — 2018

Administrative management and quality of service of the Qali Warma program in the
province of Mariscal Nieto, Moquegua — 2018

Rocio Erika Murillo Pamo

RESUMEN

La presente investigacién aplicada tuvo como objetivo determinar la correlacién que
existe entre el la gestion administrativa y la calidad de servicio del programa Qali
Warma, Provincial Mariscal Nieto - 2018. Y la hipétesis prevista fue: Existe relacion
directa y significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio del
Programa Qali Warma en la provincia de mariscal nieto, Moquegua. Por ese motivo
se llevo a cabo un estudio transversal, con un disefio no experimental, correlacional
causal. La investigacion fue aplicada, y se empled la técnica de la encuesta y como
instrumentos los cuestionarios de encuesta para determinar los niveles de
correlacion entre dichas variables de estudio. La principal conclusién considera que
existe una correlacion positiva media (Rho=0,647 y p-valor: 0,001 < 0,05) entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en la muestra especificada.

Palabras clave: Responsabilidad social, satisfaccion laboral, liderazgo, clima
organizacional, control de recursos y programa social.

ABSTRACT

The objective of this applied research was to determine the correlation between the
administrative management and the quality of service of the Qali Warma program,
Provincial Mariscal Nieto - 2018. And the expected hypothesis was: There is a direct
and significant relationship between administrative management and quality of
service of the Qali Warma Program in the province of Mariscal Nieto, Moquegua.
For this reason, a cross-sectional study was carried out, with a non-experimental,
causal correlational design. The research was applied, and the survey technique
was used and as instruments the survey questionnaires to determine the levels of
correlation between these study variables. The main conclusion considers that there
is a mean positive correlation (Rho = 0.647 and p-value: 0.001 <0.05) between the
administrative management and the quality of service in the specified sample.

Keywords: Social responsibility, job satisfaction, leadership, organizational climate,
control of resources and social program.



[. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

La presente investigacion se circunscribe a nivel internacional, En el mundo el nimero de
personas que padecen malnutricion ha aumentado considerablemente desde el 2014,
alcanzando la cifra de unos 815 millones en 2016. Las Naciones Unidas para la
Alimentacién reane 23 miembros de alto nivel, con el objetivo principal, que la comunidad
internacional impulse una respuesta integral y unificada al reto que supone alcanzar la
seguridad alimentaria y nutricional en todo el mundo.

Los antecedentes a nivel internacional. Freir (2018) Gestion administrativa en las
instituciones de educacion superior basada en planes de capacitacién del personal
administrativo y trabajadores, (tesis de maestria, Gestion del Talento humano). Universidad
Técnica de Ambato, Ecuador, concluyendo que existe un porcentaje considerable de
personal encuestado que indicé que a veces, casi nunca y nunca la instituciéon ha mejorado
la gestion administrativa a través de los planes de capacitacion planificados por la Direccién
de Talento Humano, lo que evidencia que se requiere una mejor seleccion de las tematicas,
horarios y modalidades de capacitacion veces, casi nunca y nunca la institucion ha
mejorado la gestion.

Gualpa (2017) Gestion Administrativa y Financiera de la Empresa Publica Cuerpo de
Bomberos de Milagro a través del modelo Balanced Scorecard, (tesis de maestria, en
Finanzas y Economia Empresarial) Ecuador, entre sus conclusiones afirma que el modelo
de Analisis BSC, concluye que, a través de sus cuatro perspectivas (Resultados financieros,
satisfaccion de clientes, operacion Interna (procesos), creatividad innovacion, satisfaccion
y desarrollo de competencias de los empleados.), contribuyd satisfactoriamente en la
identificacion de los problemas administrativos y financieros de la EPCBM.

Romero, F. & Urdaneta, E. (2009) tesis titulada Desempefio laboral y calidad de servicio del
personal administrativo en las universidades privadas, (tesis de maestria en
Administracion), Universidad Rafael Belloso Chacin, Maracaibo, Venezuela, concluye que
la calidad del servicio prestada refleja indicadores importantes que se deben mejorar para
el logro de los resultados, tal motivo, se recomienda tomar medidas para mejorar las
condiciones laborales, la estabilidad y los beneficios sociales, asi realizar planes de
capacitacion y entrenamiento de acuerdo a las necesidades detectadas previa evaluacion,
con la finalidad de mejorar el cumplimiento de sus funciones de trabajo, entre otras.

A nivel nacional se ha apreciado la investigacion Nolazco, L. (2017) titulada El desempefio
laboral y la calidad de servicio de gali warma en Huanuco, (tesis de maestria en Gestién y
Negocios), Universidad Nacional Hermilio Valdizan, 2017 Huanuco, concluyendo en un bajo
nivel de significancia de el cual el valor se ubica entre 0,00 y 0,019 en la escala Rho de
Spermanpor lo que nos permite afirmar que no hay dependencia enrte las variables, en
concecuencia se rechaza la hipotesis planteada, “La asociacion entre el desempefio laboral
y la calidad de servicio de Qali Warma Huanuco 2016.

Flores, F. (2017) tesis titulada Influencia de la gestion administrativa eficaz en la prestacion
del servicio alimentario del programa nacional de alimentacion escolar — gali warma en lima
metropolitana y callao. (tesis de Maestria en Gestidon de Politicas Publicas), Universidad
Federico Villareal, Callao Los resultados de la Gestién administrativa eficaz, evidencian la
influencia significativa (r=0.659) en el logro de la Prestacion del servicio alimentario del
programa nacional de alimentacion escolar en Lima Metropolitana y Callao.concluyendo en
Los resultados de la Gestién administrativa eficaz, evidencian la influencia significativa



(r=0.659) en el logro de la Prestacion del servicio alimentario del programa nacional de
alimentacion escolar en Lima Metropolitana y Callao.

Ortega, E. (2016) tesis titulada Gestion de calidad del Programa Qali Warma en el distrito
de Manantay-Regién Ucayali, (tesis de maestria en gestion publica) Universidad Cesar
Vallejo, Ucayali, cuyo resultado es que la gestién de la calidad esta relacionada con sus
dimensiones en la gestién de calidad con los aportes son Enfoque al cliente, Participacion
del personal y Gestién de los recursos y actividades en la Unidad Territorial de Ucayali.

Los antecedentes a nivel local: Llata, G. (2017) La gestion administrativa en el clima
organizacional de la institucion educativa Javier Eraud N@ 3039 de San Martin de porras,
(Tesis maestria en Gestion educativa). los resultados permiten concluir que la gestién
administrativa influye positivamente en el clima organizacional de la Institucién Educativa
Javier Heraud N° 3039 de San Martin de Porres, UGEL 02.

Ato, J. (2014) Elaboracion de un sistema de control de calidad para la optimizacién de la
gestién administrativa y de servicios en el Mercado Mayorista N° 2 de frutas, La Victoria -
Lima en el afio 2012 al 2013. (tesis de maestria en Ciencias contables y financieras)
Universidad José Carlos Mariategui, Moquegua. Concluyendo que la aplicacion de la Norma
Internacional de Auditoria (NIA) 220 control de calidad, la aplicaciébn de la Norma
Internacional ISO 9001:2008 gestién de calidad, (creacion del manual de calidad), la
creacion y funciones del comité de calidad, y como herramientas de apoyo mejoras en la
calidad de vida la aplicacion de las 5’ S Japonesas.

Respecto a las bases tedricas, la gestion administrativa para Ordofiez (2009) “es un
conjunto de acciones orientadas al beneficio de los objetivos de una institucion a través del
acatamiento y la Optima aplicacion del proceso administrativo, esto entiende: la
planificacion, la organizacién, la ejecucién, el control y la evaluacion” (pag., 101)

La gestién administrativa para Stoner, J. (1995) “la administracion es el paso de planear,
organizar, liderar y controlar las energias de los miembros de la organizacién, y la funcion
de todos los demdas recursos hecesarios para lograr objetivos organizacionales
determinados”. (pag. 110)

La calidad de servicio segun Kotler & Armstrong (2001) definen la percepcién como “un
proceso por el que las personas seleccionan, organizan e interpretan informacién para
formarse una imagen intangible del mundo”. (pag. 149)

Quiroz, (1994) “La satisfaccién del usuario es el estado de opinidn respecto de una
organizacién que presta un servicio 0 un bien que sigue a un juicio de calidad y que se
deriva de él. Las opiniones son el resultado de contrastar lo que ellos esperaban antes de
recibir el servicio con si experiencia real con el mismo. (pag. 98)

Problema: ¢De qué manera la gestion administrativa se relaciona en la calidad de Servicio
del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto Moquegua,2018?

Hipotesis: Existe una relacion fuerte y significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de Servicio del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto, Moguegua
2018.

Objetivo: Determinar la relacién de la gestion administrativa y la calidad de Servicio del
Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto, Moquegua 2018.

Il. METODO



La investigacion fue del tipo aplicada, y nivel correlacional. Disefio transversal, no
experimental.

La poblacién estad conformada por 23 trabajadores del programa Qali Warma en la provincia
de Mariscal Nieto. Al ser la poblaciéon conocida, pequefia y accesible, se ha visto por
conveniente la recoleccién total de datos; es asi que, la poblacion es igual a la muestra,
resultando un muestreo censal.

Las técnicas e instrumentos para recolectar datos, se utilizaron el cuestionario de encuesta de
las dos variables de estudio.

Basado en distintas autoras y revisado investigaciones, se utiliza la encuesta como técnica; y
los cuestionarios como instrumento, considerando preguntas cerradas, es decir, una lista de
26 preguntas para la primera variable y 22 preguntas para la segunda variable, con opciones
de respuesta en la escala de Likert, para medir el grado de correlacion se tendra en cuenta la
Rho de Spearman.

Los aspectos éticos, se tuvo la autorizacion del Jefe de la Unidad Territorial de Qali warma
ademas también se contdé con la colaboracién de los trabajadores participando con la
aplicacion de dos instrumentos de investigaciéon de manera an6nima. Asimismo, los datos
procesados e interpretados serviran unicamente con fines de la tesis de maestria en Gestion
Publica de la universidad.

Ill. RESULTADOS

En la tabla mostramos el consolidado de las variables “Gestion Administrativa” y la “Calidad
de servicio”, el cual se aplico a la muestra censal de 23 trabajadores del programa Qali Warma
en la provincia de Mariscal Nieto.

Tabla 05

Niveles de la Variable Gestion Administrativa

Niveles Frecuencia  Porcentaje
Muy deficiente 0 0%
Deficiente 0 0%
Bueno 16 70%
Muy eficiente 7 30%
Total 23 100%

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la institucion.

Segun la Tabla 01 se puede apreciar que los niveles de la variable gestion administrativa
de los 23 trabajadores encuestados, el 70% perciben que la gestion administrativa es
Bueno; luego el 30% perciben la gestion administrativa como muy eficiente. En el nivel
muy deficiente y deficiente no se tuvo a ningun trabajador.

Tabla 06:
Niveles de la Dimension Planificacion

Niveles Frecuencia  Porcentaje

Muy deficiente 0 0%




Deficiente 1 4%

Bueno 17 74%
Muy eficiente 5 22%
Total 23 100.00

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la institucién.

Segun la Tabla 02 se puede apreciar que los niveles de la dimensién planificacion, de los
23 trabajadores encuestados, el 74% perciben una buena planificacion; luego el 22%
perciben una muy eficiente planificacion; luego el 4% lo percibe como deficiente la
planificacion y ningun trabajador percibe como muy deficiente.



Tabla 07:
Niveles de la Dimensién Organizacién

Niveles Frecuencia  Porcentaje
Muy deficiente 0 0%
Deficiente 1 4%
Bueno 16 70%
Muy eficiente 6 27%
Total 23 100%

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la institucion.

Segun la Tabla 03 se puede apreciar que los niveles de la dimensién organizacion, de los
23 trabajadores encuestados, el 70% perciben un buen disefio organizacional; luego el 27%
perciben como muy eficiente el disefio organizacional; luego el 4% perciben como deficiente
el disefio organizacional en el programa Qalli warma

Tabla 08:
Niveles de la Dimension Direccion
Niveles Frecuencia  Porcentaje
Muy deficiente 0 0%
Deficiente 1 4%
Bueno 22 96%
Muy eficiente 0 0%
Total 23 100%

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la institucién.

Segun la Tabla 04 se puede apreciar que los niveles de la dimension Direccion, de los 23
trabajadores encuestados, el 96% perciben una buena direccion; luego el 4% perciben
una deficiente direccién; ningun trabajador percibe la direccion en muy deficiente o muy
eficiente.

Tabla 09:
Niveles de la Dimensiéon Control
Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy deficiente 0 0%
Deficiente 3 13%
Bueno 19 83%
Muy bueno 1 4%
Total 23 100.00

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la
institucion.
Segun la Tabla 05 se puede apreciar que los niveles de la dimension control, de los 23
trabajadores encuestados, el 83% perciben un buen control; luego el 13% perciben un
control deficiente; luego el 4% perciben un control muy bueno y ningun trabajador percibe
gue el control en muy deficiente.



Tabla 10:
Niveles de la Variable Calidad de servicio

Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy malo 0 0%
malo 0 0%
Bueno 12 52%
Muy 11 48%
Bueno

Total 23 100%

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la
institucion.
Segun la Tabla 06 se puede apreciar que los niveles de la variable calidad de servicio, de
los 23 trabajadores encuestados, el 52% perciben una buena de calidad de servcio; luego

el 47% perciben una Calidad de servcio muy bueno; luego ningun trabajador percibe la
calidad de servicio en malo o muy malo.

Contrastacion de la hipotesis general

Tabla 17: Correlacion hip6tesis general

Gestion Calidad
administr de
ativa Servicio
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 647"
Spearman administrativa correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 23 23
Calidad de Coeficiente de 647" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 23 23

Fuente. - Base de datos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la institucion

Ahora bien, teniendo como referencia a (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014) se tiene

“rho” de Spearman = 0,647

la siguiente equivalencia (p.453):

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99

Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74

Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49

Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24

No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09

Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0,24

Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49




Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74
Correlacion positiva fuerte: +0,75 a +0,89
Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99
Correlacion positiva perfecta: +1

Planteamiento de hipoétesis:

Hipdtesis nula: Ho.: No existe una relacion directa y significativa entre la gestidon
administrativa y la calidad de servicio del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal
Nieto, Moquegua 2018.

Hipdtesis alterna: Hi: Existe una relacion directa y significativa entre la gestién
administrativa y la calidad de servicio del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal
Nieto, Moquegua 2018.

Nivel de significancia o riesgo: 0=0,05.

Decisién estadistica: Puesto que (rho=0,647 y p-valor: 0,001<0,05), en consecuencia, se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hi).

Conclusién estadistica: Se concluye que existe una relacion directa positiva pero media
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio del Programa Qali Warma en la
provincia de Mariscal Nieto, Moquegua 2018.

Contrastacion de las hipétesis especificas.

Tabla 18: Correlacion hipotesis especifica 01

Calidad de .,

servicio Planificacion

Rho de Calidad de servicio Coeficiente de 1,000 ,655**
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,001

N 23 23

Planificacion Coeficiente de ,655** 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,001 .

N 23 23

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

Puesto que (rho=0,655 y p-valor: 0,001<0,05) en consecuencia, se rechaza la hipétesis nula
especifica 1 (Ho) y se acepta la hipétesis alterna especifica 1 (Hi), se concluye que existe
relacion directa positiva media entre la planificacion y la calidad de servicio del Programa
Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto, Moquegua 2018.

Tabla 19: Correlacion hipotesis especifica 02




calidad de Organizaci

servicio on

Rho de calidad de servicio  Coeficiente de 1,000 7927
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 23 23

Organizacién Coeficiente de 792" 1,000
correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 23 23

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

Puesto que (rho=0,792 y p-valor: 0,000<0,05), en consecuencia, se rechaza la hipétesis
nula especifica 2 (Ho) y se acepta la hipétesis alterna especifica 2 (Hi), se concluye que
existe relacion directa positiva considerable entre la calidad de servicio y la planificacion del
Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto, Moquegua 2018.

Tabla 20: Correlacion hipotesis especifica 03

calidad de Direccio

servicio n

Rho de calidad de servicio  Coeficiente de 1,000 ,705™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 23 23

Direccion Coeficiente de , 705" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 23 23

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

Puesto que (rho=0,705 y p-valor: 0,000<0,05), en consecuencia, se rechaza la
hipétesis nula especifica 3 (Ho) y se acepta la hipétesis alterna especifica 3 (Hi), se
concluye que existe relacion directa positiva media entre direccién y la calidad de servicio
y la planificacion del Programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto, Moguegua
2018.

Tabla 21: Correlacion hipotesis especifica 04

calidad de
servicio Control
Rho de calidad de servicio Coeficiente de 1,000 ,668™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000




N 23 23
Control Coeficiente de ,668" 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 23 23

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

Puesto que (rho=0,668 y p-valor: 0,000<0,05), en consecuencia, se rechaza la hipétesis
nula especifica 4 (Ho) y se acepta la hipétesis alterna especifica 4 (Hi), se concluye que
existe relacion directa positiva media entre el control y la calidad de servicio del Programa
Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto, Moquegua 2018.

7.1. V. DISCUSION

Se empezara realizando la discusion partiendo del andlisis de los resultados, con sus
correspondientes interpretaciones, de los dos cuestionarios aplicados basandose en la
calidad del servicio prestado por el Qali Warma, provincia mariscal nieto, Moquegua.

A raiz de las serias observaciones en cuanto a los programas sociales brindadas por el
gobierno, y el crecimiento de la tasa de anemia en el Peru, el programa Qali Warma se
orienta a contribuir a la buena nutricion de la poblacién vulnerable como los nifios del
segundo nivel de educacion, es este panorama de desea conocer si la gestién
administrativa tiene relacion con la calidad del servicio brindado, en cuanto a ello se
encontrd en relacion con la variable gestiébn administrativa los resultados son los siguientes:
un gran porcentaje percibe un nivel bueno (69.50%) y muy eficiente (7%).

En consecuencia, de ello se afirma que la gestion administrativa en el Programa Qali Warma
de la Provincia Mariscal Nieto — Moquegua en el afio 2018 es bueno y/o aceptable en la
percepcion de los trabajadores, es importante también mencionar hay quienes la
consideran muy eficiente.

Lo cual contrasta con los resultados con Freire (2018) el personal indicé que a veces, casi
nuncay nunca la instituciéon ha mejorado la gestién administrativa a través de los planes de
capacitacion planificados por la Direccion de Talento Humano, lo que evidencia que se
requiere una mejor seleccion de las tematicas, horarios y modalidades de capacitacion
veces, casi nunca y nunca la institucién ha mejorado la gestion.

Estos resultados refuerzan lo encontrado en los antecedentes de la tesis de Gualpa (2017)
Gestion Administrativa y Financiera de la Empresa Publica Cuerpo de Bomberos de Milagro
a través del modelo Balanced Scorecard, desarrollo de un modelo de evaluacioén, a través
de la aplicacion de un Cuadro de Mando Integral, denominado técnicamente BSC -
financieros de la EPCBM, afirma que el modelo de Analisis BSC, a través de sus cuatro
perspectivas, contribuyé satisfactoriamente en la identificacion de los problemas
administrativos y financieros de la EPCBM, logrando utilizar herramientas empresariales a
instituciones publicas con buenos resultados pues se desarrollan estrategias para la mejora
continua.

En los datos obtenidos en la variable calidad de servicio segun la Tabla 10 se puede
apreciar que los niveles de la variable calidad de servicio, de los 23 trabajadores
encuestados, el 52% perciben una buena de calidad de servicio; luego el 48% perciben una



Calidad de servicio muy bueno; luego ningun trabajador percibe la calidad de servicio en
malo o muy malo.

Por lo cual coincide con Romero & Urdaneta (2009) tesis titulada Desempeiio laboral y
calidad de servicio del personal administrativo en las universidades privadas, el trabajo en
equipo funciona bajo supervision delegando autonomia a la hora de la toma decisiones, en
teoria administrativa se afirma que brindando una mejor atencion a los usuarios, la calidad
del servicio se mejora con el buen trato un colaborador bien instruido sera comprometido
con su intuicion brindando un buen servicio.

Sin embargo, se tiene los resultados de Nolazco (2017) quien concluye que no hay
dependencia entre las variables, en consecuencia, se rechaza la hipétesis planteada, “La
asociacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicio de Qali Warma Huanuco
2016”. Dado que la calidad tiene dimensiones marcadas, los programas sociales siempre
ha sido un tema delicado de brindar pues depende mucho de la focalizacion y del personal
qgue labora en la institucion, debiendo reforzar la gestion administrativa para obtener los
mejores resultados.

Se considera también los estudios de Sanchez, Segundo (2017) quien arriba al resultados
que la Gestién administrativa eficaz, evidencian la influencia significativa (r=0.659) en el
logro de la Prestacion del servicio alimentario del programa nacional de alimentacion
escolar en Lima Metropolitana y Callao del mismo modo el estudio de Ortega, E. (2016)
quien tiene como resultado que la gestibn de la calidad esta relacionada con sus
dimensiones en la gestién de calidad con los aportes son Enfoque al cliente, Participacion
del personal y Gestion de los recursos y actividades en la Unidad Territorial de Ucayali.

Tomando en cuenta los estudios realizados con anterioridad en distas partes del territorio
peruano, se observa una tendencia hacia la correlacion entre la variable de Gestion
administrativa y calidad de servicio, el mismo que se corrobora en la presente investigacion.

V. CONCLUSIONES

Primero: Concluir que Los resultados demuestran que existe correlacion positiva
media entre las variables gestion administrativa con un el p-valor “sig.
Aproximada = 0,001<0,05 y con un coeficiente de correlacion de
Spearman r=0,647 el cual se interpreta como correlacidon positiva media
entre ambas variables con un nivel de significacion de 95% se verificando
la hipotesis general.

Segundo: Existe correlacion entre la variable calidad de servicio y la dimension
planificacion valor “sig. aproximada = 0,001<0,05 y con un coeficiente de
correlacién de Spearman r=0,655 el cual se interpreta como correlaciéon
positiva media entre ambas variables con un nivel de significacion de
95% se verifico la hipotesis especifica 01.

Tercero: Existe correlacion entre la variable calidad de servicio y la dimensién
organizacion p-valor “sig. aproximada = 0,000<0,05 y con un coeficiente
de correlacion de Spearman r=0,792 el cual se interpreta como



Cuarto:

Quinto:

correlacion positiva condiderable entre ambas variables con un nivel de
significacion de 95% se verifico la hipdtesis especifica 02.

Existe correlacion entre la variable calidad de servicio y la dimension
direccién p-valor “sig. aproximada = 0,000<0,05 y con un coeficiente de
correlacion de Spearman r=0,705 el cual se interpreta como correlacion
positiva media entre ambas variables con un nivel de significacion de
95% se verifico la hipotesis especifica 03.

Existe correlacion entre la variable calidad de servicio y la dimensién
control p-valor “sig. aproximada = 0,000<0,05 y con un coeficiente de
correlacion de Spearman r=0,668 el cual se interpreta como correlaciéon
positiva media entre ambas variables con un nivel de significacion de
95% se verifico la hipotesis especifica 04.
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