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Resumen

En el presente trabajo de investigacion se plante6 como objetivo determinar la
relacion de la gestion administrativa en la calidad de atencion de la Gerencia de
Desarrollo Humano de la Municipalidad de Ventanilla, afio 2020.

El método empleado fue el hipotético deductivo, investigacion aplicada,
correlacional, de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental transversal. La
poblacion estuvo constituida por los 30 trabajadores de la Gerencia de Desarrollo
Humano de la municipalidad de Ventanilla, realizdndose el recojo de datos en
una muestra de 25 colaboradores. La técnica empleada para recolectar
informacion fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, que fue
debidamente validado por el juicio de expertos. Se procedid, asimismo, con la
prueba de confiabilidad a través del Alfa de Cronbach obteniéndose como
resultado ,911 de fiabilidad. En el andlisis se utilizé la estadistica inferencial para
determinar la asociacion y correlacién entre variables. De los resultados se
concluye una asociaciéon media moderada de 65% (correlacion de Pearson de
,65**) con correlacion significativa en el nivel 0,01 (bilateral) entre la Gestion
Administrativa y la Calidad de Atencién, lo que permite el cumplimiento de
objetivos institucionales para beneficio de los sectores vulnerables del distrito de
Ventanilla. Se comprueba la hipétesis de la presente investigacion y se rechaza

la hipétesis nula.

Palabras claves: gestion administrativa, calidad de atencion, desarrollo

humano.
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Abstract

In this research work, the objective was to determine the relationship of
administrative management in the quality of care of the Human Development
Management of the Municipality of Ventanilla, year 2020.

The method used was hypothetical deductive, applied research, correlational,
guantitative approach, non-experimental cross-sectional design. The population
was made up of 30 workers from the Human Development Management of the
municipality of Ventanilla, collecting data on a sample of 25 employees. The
technique used to collect information was the survey and the instrument the
questionnaire, which was duly validated by the expert judgment. The reliability
test was also carried out through the Cronbach Alpha, obtaining as a result, 911
of reliability. Inferential statistics were used in the analysis to determine the
association and correlation between variables. From the results, a moderate
average association of 65% (Pearson's correlation of .65 **) is concluded with a
significant correlation at the 0.01 level (bilateral) between Administrative
Management and Quality of Care, which allows compliance with institutional
objectives for the benefit of the vulnerable sectors of the Ventanilla district. The
hypothesis of the present investigation is tested and the null hypothesis is

rejected.

Keywords: administrative management, quality of care, human development.
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l. INTRODUCCION

En el transcurso de la historia, la gestion administrativa y la calidad de
atencion, acompaniaron el desarrollo de los pueblos, ya sea para el cumplimiento

de metas, mejorar la calidad de vida, como en la toma de decisiones.

En la actualidad, son factores determinantes para un mejor desempefio
organico de las instituciones publicas. Se busca un Estado eficaz, méas
competitivo, moderno, transparente, productivo y justo. Y esto, indudablemente,
pasa por entender que los grandes cambios de la sociedad van emparejados con
sistemas de organizacion eficientes y competitivos, que no se queden en el
simple hecho del logro de objetivos estaticos, sino con una marcada tendencia a
los cambios, Segredo (2016).

En este contexto, eficientes gestion administrativa y calidad de atencién con
enfoque social, coadyuvaria a los Estados a cumplir objetivos como la

erradicacion de brechas sociales, mas aun en los sectores vulnerables.

Barrutia y Egoavil (2020, p. 15) advierten que una organizacion crecera en la
medida que mejore su gestion administrativa y que la calidad del producto sea
optima. Si trasladamos esto al ambito de las entidades publicas, se tiene que
una deficiente gestion no solo perjudica al usuario, sino también al personal a

cargo pues se deteriora la imagen de la institucion estatal.

Kliksberg (1997), en su momento, como conocedor de politicas publicas a
nivel internacional, advirti6 que el solo hecho de gerenciar una entidad no
solucionara las desigualdades. Por ello plante6 la necesidad del redisefio de
programas Yy estrategias con presupuestos importantes en la gestion

administrativa.

Instituciones mundiales como el Programa Nacional de las Naciones Unidas
enfatiza que las politicas de Estado con orientacién social y eficientes son
imprescindibles para disminuir las desigualdades, PNUD (2019). De la misma

manera, se debe tomar especial atencion al estudio de Batallas, Cacay &



Ramirez (2020) en el que se analiza los aspectos que inciden en el desarrollo

humano: mejorar la economia y calidad de vida.

En la recopilaciéon de articulos sobre las poblaciones vulnerables, Dickinson
(2019) advierte que una mejor calidad de vida dependera del entorno econémico,
social, familiar y en un grado importante, de las formas acertadas o desacertadas

gue tienen los Estados para poner en practica las politicas publicas.

El estudio sobre la situacién de las administraciones publicas en América,
OECD (2016) proporciona datos mundiales y los compara con las politicas

publicas en la regidn con la finalidad de ayudar al desempefio de los gobiernos.

Nuestro pais no esta exento de esta problemética. A nivel nacional, Osorio
(2010) resalta la necesaria relacion entre lo politico, técnico y la poblacién, que
pasa por un enfoque moderno de gestion administrativa orientada a la excelencia
de la calidad de atencion. En ese mismo sentido, Ortiz (2019) refiere que uno de
los factores que inciden necesariamente en la reactivacion econdémica de los
pueblos, son efectivos programas de desarrollo social sin descuidar aspectos
como educacion y salud. Por su parte, Shirinkina, & Kodintsev, (2018) destacan

mejorar el nivel de vida para elevar el capital humano.

Con respecto a la atencién de las poblaciones vulnerables, en el Callao y todo
el pais, dentro de las competencias otorgadas por la Ley Organica de
Municipalidades (Ley 27972) y Ley Orgéanica de Gobiernos Regionales (Ley
27867) existen gerencias de Desarrollo Humano, o con la denominacion de
Gerencia de Desarrollo Social, las que realizan un trabajo articulado con
organizaciones sociales en sus ambitos de competencia (distrito, provincia o

region).

En el espacio local, la Gerencia de Desarrollo Humano (GDH) de la
Municipalidad distrital de Ventanilla (MDV), en la provincia Constitucional del
Callao, es la instancia encargada de velar por el sector vulnerable de la

poblacién.



En el estudio, se observo la gestion administrativa, asi como la calidad de
atencion en la GDH de la MDV y como se interrelacionan para mejora de la

poblacién usuaria y la institucion.

La GDH atiende a un sector de ciudadanos altamente vulnerable, constituido
por nifios, adolescentes, mujeres en desamparo, adultos mayores y personas
con habilidades diferentes, quienes requieren cuidado oportuno de parte de esta

instancia de gobierno.

Segun el Reglamento de Organizacion y Funciones de la MDV, ROF (2020),
la GDH, es responsable de planificar, organizar, dirigir y normar programas. De
la misma manera, defiende derechos de poblaciones sensibles. Tiene bajo su
responsabilidad la sub gerencia, Defensoria Municipal de Nifio, Nifa,
Adolescente, Mujer y Familia y la sub gerencia de Proteccion, Adulto Mayor y la
Oficina para personas con habilidades diferentes. Es, en resumen, una instancia

encargada de proteger y de ser el caso, propugna la restitucion de derechos.

Teniendo en cuenta el sector que atiende, existe alta demanda para acceder
a sus servicios, ya sea para obtener orientacion legal, asi como para la
realizacion de conciliaciones, programas para los adultos mayores y personas

con habilidades diferentes.

Es importante considerar que las personas que acuden a esta instancia
municipal estan pasando por una situacion de estrés a consecuencia de
desamparo, desinformacion de derechos y conflictos (bulling, violencia familiar y

abandono).

Son grandes los esfuerzos por hacer prevalecer el cuidado y proteccién de
los sectores vulnerables, como ejes fundamentales para el desarrollo social en

Su conjunto.



YV V V V

Y

PROBLEMA GENERAL:

¢De qué manera la gestion administrativa se relaciona con la calidad de
atencion de la Gerencia de Desarrollo Humano de la municipalidad de Ventanilla,
afo 2020? (Anexo 5)

Problemas Especificos

¢,De qué manera la planificacion incide en la calidad de atencién de la GDH?
¢,De qué manera la organizacion incide en la calidad de atencion de la GDH?
¢,De qué manera la direccién incide en la calidad de atencion de la GDH?

¢,De qué manera el control incide en la calidad de atencion de la GDH?
OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion de la gestion administrativa en la calidad de atencion
de la Gerencia de Desarrollo Humano de la Municipalidad de Ventanilla, afio
2020

Objetivos Especificos

Determinar la incidencia de la planificacion en la calidad de la atencién de la
GDH.

Determinar la incidencia de la organizacion en la calidad de atencién de la GDH.
Determinar la incidencia de la direccion en la calidad de atencion de la GDH.
Determinar la incidencia del control en la calidad de atencion de la GDH.
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HIPOTESIS

Existe relacion entre la gestibn administrativa con la calidad de atencion de

la Gerencia de Desarrollo Humano de la Municipalidad de Ventanilla. Afio 2020.

Hipo6tesis Especificas

La planificacién incide en la calidad de atencion de la GDH.
La organizacion incide en la calidad de atencion de la GDH.
La direccion incide en la calidad de atencion de la GDH.

El control incide en la calidad de atenciéon de la GDH.



II. MARCO TEORICO

La Gestion Administrativa como la Calidad de Atencion, han suscitado
investigaciones, tanto en el &mbito internacional como nacional, dada su
relevancia en la administracion publica y lo determinante que es su conocimiento
para la mejora continua. Aliaga, Alcas (2021) refieren que los gobiernos
necesitan conocer el resultado de sus gestiones para mejorar o cambiar de

direccion sus estrategias y asi lograr la eficiencia en su trabajo.
Antecedentes internacionales

Barrutia y Egoavil (2020, p.13)) en su estudio, el objetivo fue establecer la
correspondencia entre la percepcion de los trabajadores sobre la gestion
administrativa y como percibian los usuarios la atencion recibida en las entidades
publicas. Fue una investigacion explicativa correlativa. Concluyeron que existe

correlacion positiva entre las variables.

Ambos autores advierten la importancia de la calidad del servicio en el
ambito publico, para lograr una imagen positiva de la institucion. De la misma
manera, la gestion administrativa es un todo de acciones, que facilita el

cumplimiento de metas.

Ramirez, Ramirez, Calderon (2017), en el estudio sobre la gestion vy el
desarrollo empresarial, analizaron el desempefio negativo de una empresa local
con el objetivo de demostrar que la gestiébn administrativa es la base fundamental
para el crecimiento de todo organismo; esto a través de la oportuna y buena
utilizacion de recursos y talento humano. Concluyeron que una buena gestion

administrativa depende del cumplimiento de un proceso administrativo eficiente.

Mendoza (2017), en su articulo cientifico resalta como objetivo demostrar
la relevancia de la gestiébn administrativa para el desarrollo e innovacion de las
empresas. Concluye que la creacion y apertura al cambio es un instrumento

poderoso que redunda en beneficios econdmicos y sociales.



Carrasco (2011) en la tesis sobre implementacion de gestion basada en
procesos, tuvo como objetivo desarrollar una gama de propuestas teniendo
como cimientos los procesos. Su principal eje fue adentrarse en la forma de
mejorar los mismos al interior del banco Estado en Chile, considerando su
historial de ineficiencia a lo largo de los afios. Concluye en la necesidad de
cambios transversales, suscitando nociones como la calidad y eficiencia en el

cumplimiento de actividades.

La investigacion aport6 medidas para incrementar los resultados de la
gestién de procesos y otorgar el valor necesario para fortalecer las nuevas

practicas, enrumbando a la organizacion al logro de objetivos.

Bachenheimer (2016) en su obra, definio la gestiébn administrativa como
las acciones que emanan de los 6érganos de direccion, y que permiten el
desarrollo de la entidad a partir de medidas oportunas. Asimismo, concluy6 que
toda decision se basa en los principios de administracion, y en su capacidad
como entidad.

Antecedentes Nacionales

Flores, Salirrosas (2014), en su tesis el objetivo fue establecer la
correspondencia entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en el
centro de atencién al ciudadano del Callao. Concluyé que ambas variables se

correlacionaban satisfactoriamente.

Acosta, Ramirez (2015), tuvo como finalidad demostrar la correlacién
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio desde los usuarios. El
estudio determiné que la gestién administrativa en relacion a la eficacia se asocia
con la calidad de servicio; que la gestion administrativa no se relaciona con la
relevancia .de la calidad del servicio; que existe relacion entre la gestion
administrativa y la pertinencia de la calidad de servicio, y en conclusion hay

relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion de la calidad de servicio.

Diaz (2016) en su tesis, concentro su objetivo en establecer si la variable

gestion administrativa incidia en la calidad de atencion al usuario. La
7



investigacién determiné que la gestion administrativa aplicada en CERMAX era
conveniente, asi como que la calidad de atencién era percibida como 6ptima. Se
concluye que la primera variable incide positivamente en la institucion privada

estudiada.

Prieto, Herndndez (2014) en el articulo de investigacion examina la
calidad como principio de competitividad en las escuelas de posgrado publicas,
estudiando para tal efecto a diversos autores. Como conclusiéon resalta la
importancia de los atributos de calidad como factores de competitividad,
recomendando tomar atencion a los aspectos débiles en su aplicacion, pues a

partir de ellos los usuarios evallan el servicio.



[l METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacién
3.1.1 Tipo de investigacion

Investigacion aplicada, orientada a encontrar un conocimiento nuevo,

contribuyendo asi a mejorar el entorno y dar soluciones practicas.

La investigacion, por ello busca brindar informacion para mejorar la gestion
administrativa y la calidad de atencién de la GDH de la municipalidad de
Ventanilla, afio 2020; lo que redundara en mejorar la atencion de los sectores

vulnerables de esta jurisdiccion.
3.1.2 Disefio de investigacion:

Con enfoque cuantitativo, transversal descriptivo. Sobre el enfoque
cuantitativo, Hernandez (2014) refiere que es secuencial y probatorio; se
establecen hipoétesis, se miden variables, se analizan resultados y se llega a

conclusiones. (Anexos 7,8)

Sanchez (2019) refiere que su propdsito mas importante es la descripcion,

explicacion y control objetivo de sus causas.

El estudio transversal permite analizar datos de diferentes variables en un
periodo de tiempo en una muestra de determinada de poblacién, Morales
(2021).

Con el estudio descriptivo se detallan fenémenos, situaciones o contextos;
permite, asimismo, revelar las diferentes aristas o dimensiones de un

fendmeno, Hernandez (2014).



3.2. Variables, concepto, operacionalizacion, teorias administrativas:
3.2.1.- Variable 1: GESTION ADMINISTRATIVA
Definicién conceptual

Conjunto de tareas y actividades que coadyuvan al uso efectivo de los
recursos que posee una institucién o una empresa, lo que permite alcanzar

objetivos y mejores resultados.

De la misma manera, se debe considerar que la gestién administrativa es un
acumulado de elementos, reglas, técnicas e instrumentos a través de los
cuales se articula todo Estado, CEGEP (2020).

Para Mendoza (2017) la gestion administrativa es sistémica. Y a su vez
realiza acciones fieles a los conceptos clasicos que impulsan toda

organizacion: planear, organizar, dirigir y controlar.

Para el tedrico George R. Terry, quien formd parte de la escuela neoclésica
de la administracion, Jiménez (2000), el triunfo de una organizacion es
producto de la habilidad de sus directivos, quienes deben contar con la
capacidad de identificar los problemas y solucionarlos. También advierte que
la organizacién que no esté dispuesta al cambio o no se adapte, esta
condenada al fracaso o desaparicion. Rodriguez (2017) refiere que para
George Terry la administracion hace posible que las cosas se hagan

mediante otras personas,

Chiavenato (2014), la conceptualiza como mas que planear, organizar, dirigir
y controlar. Es ante todo tomar buenas decisiones. Es, en suma, una serie

de procedimientos, bosquejados como un “arte” en el ambito empresarial.

En el mundo de la administracion publica estas caracteristicas son
imprescindibles en paises en desarrollo. Gomide, & Machado (2021)
sustentaron por ello la necesidad de reformas en la administracion, dejando

de lado aspectos negativos como la burocracia y males como la corrupcion.

10



Definicion operativa.

La gestibn administrativa se medird a través de sus dimensiones y

operacionalizacion de variables (Anexo 6).

En este aspecto toma relevancia lo esbozado por Fayol (1916) para quien
tiene especial relevancia el cuerpo social, las personas. Asimismo, destaca
los elementos béasicos de la administracion: planificacion, organizacion,
direccion y control. Martin (2019) cita a Fayol, enumerando sus 14 principios
fundamentales, los que buscan un adecuado desarrollo de los métodos de

direccién, resaltando el elemento humano como una pieza fundamental.

De la misma manera, Gonzélez (2020) refiere que la gestién administrativa
es la base del desarrollo de las empresas e instituciones y es el soporte

econdmico del mundo actual.
Dimensiones de la Gestion Administrativa

» Planificacion. Etapa indispensable para iniciar de forma exitosa las
etapas de la gestion administrativas. Con la planificacion se definen metas,
objetivos, recursos, presupuestos. Para Cortiflas, es la accion puesta en
practica para disminuir el riesgo en las organizaciones, estructurando los
medios productivos para lograr los objetivos.

Indicadores: Objetivos, Politicas, Programas, Presupuestos

» Organizacion. Distribuir de manera adecuada la estructura organica de
una institucién que permita alcanzar los objetivos. Para Pérez y Merino
(2021), es un sistema elaborado para alcanzar objetivos, con subsistemas
gue cumplen funciones especificas. En un concepto mucho mas amplio se
define también como una entidad en la que las personas se unen y trabajan
articuladamente para lograr un objetivo comun, Lom (2006). A manera
didactica Burzaco (2018) en su estudio esboza los niveles de gobierno y la

estructura del Estado como modelos de organizacion gubernamental.
11



Indicadores: Divisiéon del trabajo, Coordinacién, Descripcion de Funciones

» Direccion. Poner en practica lo planificado, con liderazgo, motivacion y
comunicacion. Raffino (2020) la define como una de las etapas mas
importantes en la que se pone en practica todos los conocimientos, liderazgo

y decisiones acertadas.

En se sentido, Struye. (2021) habla sobre las nuevas formas de liderazgo a
partir de los trascendentales cambios mundiales con la Covid 19, tomando
como referencia al actual jefe de Estado norteamericano quien debe
restaurar el liderazgo internacional de su nacién adaptandose a la nueva
realidad.

Indicadores: Toma de decisiones, Comunicacion, Motivacion, Liderazgo

» Control. Medir resultados de manera continua para mejorar el rendimiento
y el cumplimiento de objetivos. Valda (2010) lo define como la funcién
gerencial basica que permite medir el rendimiento y por consiguiente el logro
de lo planificado. Riffo (2019) refiere que es un aspecto importante en las
decisiones y refuerza la unidad con los integrantes de la institucion

Indicadores: Monitoreo continuo.
3.2.2 Variable 2; CALIDAD DE ATENCION:
Definicion conceptual

Para Barrutia, Egoavil (2020) calidad de atencién es la posibilidad de un
producto o servicio de adecuarse a lo que el usuario espera de él. Las
razones que permiten mejorar la calidad son la garantia para que el usuario

obtenga el mayor beneficio.

Echeverry (2014), refiere que la filosofia de la Calidad permite introducir a las
personas de una empresa o institucién, en un proceso de permanente

mejoria, motivandola para explorar su alto potencial como ser social y
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humano y su puesta en practica en el centro laboral, para beneficio del sector

0 poblacion con la que interactia.

Vargas y Aldana (2014), resefian la doctrina de la calidad, sobre la base de
la administracién, refiriendo que més alla del proceso productivo importa la
organizacion: a) La calidad debe tener un enfoque hacia la excelencia,
dejando de lado la orientacion hacia lo que falta; b) quienes integran la
organizacion son responsables de una buena atencion; ¢) el compromiso de
la direccion también es vital, manifestandose con la motivacién permanente

y poniendo énfasis en la capacitacion.

Armand. V. Feigenbaum, plante6 el concepto de la calidad como la suma de
esfuerzos para satisfacer al cliente o usuario, Ramos (2021).

Kabanova & Vetrova. (2018) resaltan la responsabilidad de los organismos
estatales en dar al usuario un servicio de calidad. Segun afirmaron, es una
prioridad ofrecer servicios orientados a satisfacer las demandar de los
ciudadanos, tomando en cuenta participacion del vecino quien retroalimenta

a la entidad.

Fontalvo, De la Hoz & Marrugo. (2020) analizan el enfoque hacia el cliente
para evaluar las dimensiones de la calidad de atencion de manera Optima,

identificando las deficiencias para alcanzar la satisfaccion del usuario.

Altshuler (1997) hizo un andlisis sobre los problemas de gestion en los
Estados Unidos, refiriendo la necesidad de innovacion y creatividad por parte
de los trabajadores para mejorar la competitividad y por tanto la calidad de
atencion; también reitera la urgencia de mejorar el desempefio de los

gobiernos cambiando el paradigma tradicional.
Definicion operativa.

Uno de los tedricos que abordd las dimensiones de la Calidad Total fue el
profesor universitario de Harvard, David Garvin, con su teoria de Las cinco

bases y 8 dimensiones de la calidad. El cientifico definié6 ocho dimensiones
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que repercuten en la percepcion de la calidad, asi mismo estan
interconectadas unas a otras al ser estudiadas dentro de un sistema:
Rendimiento, Caracteristicas, Fiabilidad, Conformidad, Durabilidad, Calidad

de servicio, Estética y Calidad percibida, Harvard (2017).

Sobre la base de lo propuesto por Garvin, Vargas y Aldana (2014) establecen
un modelo con cinco (5) dimensiones que permiten valorar la calidad en un

servicio, basadas en la Teoria de la Calidad Total. (Anexo 6)
Dimensiones de la Calidad de Atencidn

» Confiabilidad. Entendida como confianza. Ante situaciones concretas las
personas se desempefian de manera adecuada o esperada. Para Blanco &
Lobato (2013) es la escala de satisfaccion. El servicio dado debe satisfacer
las necesidades de quien hace uso de los servicios. Asimismo, alcanzar la
confianza de los usuarios

Indicadores: Confianza, Conocimiento del servicio

» Conformidad, Vargas y Aldana (2014) refieren que es el nivel permitido
en el que un producto cumple con el fin para el que fue creado. También, la
conformidad es subjetiva, teniendo como propdsito la conducta, puntos de
vista y proceder de las personas ante un servicio recibido.

Para Velazco (2011) se valora la calidad a partir de la conformidad de un
todo homogéneo. La conformidad de la calidad se logra con la confianza del
usuario.

Indicadores: Opiniones favorables

» Rendimiento. - El rendimiento es el indicador de resultados. Se logra el
objetivo con el uso adecuado de recursos y esfuerzos fisicos.

Indicadores: Eficiencia, Capacidad de respuesta, Recursos

» Calidad percibida. Es aquella que percibe el usuario. Es la satisfaccion
ante los servicios ofrecidos por una institucién. Para Blanco y Lobato (2013)

calidad percibida significa que un producto satisface las expectativas de un
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consumidor o usuario. La percepciéon de un servicio se debe traducir en
satisfaccion.

Indicadores: Satisfaccion

» Promocion de la participacién y competencia. — Impulso y confianza
gque se da a los empleados para transformar la realidad. De igual modo,
Velazco (2011) refiri6 que es una forma de motivar a los empleados a lograr
objetivos y por ende la calidad de atencion.

Roengtam (2020), desde otro aspecto, refiere que es importante poner
énfasis en la participacion, pero desde el lado del ciudadano, porque esto
coadyuvaria a fortalecer al mismo gobierno local de turno.

Indicadores: Incentivos, Participacion, Capacitacion
3.2.3- Teorias administrativas que sostienen a las variables
Variable 1: Gestion administrativa
Teoria cientifica:

Su representante Frederick Taylor. Da relevancia a la estructura formal. Se
centra en la departamentalizacion y sustituye técnicas practicas por una
cientifica. Su base son los tiempos y movimientos. Se sustenta en los
cimientos fundamentales de la administracion: planeacion, preparacion,
control y ejecucion. Su objetivo, mejorar la produccion por medio de la
eficiencia. Rodriguez, J. (2015) refiere que Taylor revolucion6 el mundo del
trabajo en la empresa y sus ideas acabaron por imponerse cuando los
directivos empresariales entendieron que la productividad y eficiencia en el

trabajo beneficiaba a todos.
Teoria estructuralista:

James Burnham. Sus pilares la institucion, las personas y el entorno. Para él
la entidad es diversa y a la vez total, formal e informal. Cada integrante de la
organizacion desempeiia un rol. Segun Ramirez (2010) Burnham sostiene

gue los administradores son la nueva clase para el desarrollo de la sociedad.
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Asimismo, Murphy (2020) hace un recuento de las fases politicas de
Burnham resaltando que no era un defensor de la autogestion; se alejo del

marxismo y se acerco a la teoria social.
Variable 2: Calidad de atencién
Teoria humanista:

Elton Mayo. Perspectiva conductiva que da relevancia a las relaciones
interpersonales. Le da importancia a la organizacion externa de la
organizacion. En su analisis, la organizacién es un grupo de ciudadanos, y
la produccién depende de cuanto estan integrados socialmente, obteniendo
como resultado la eficacia. Esta teoria parte de una concepciéon mas integral
de la naturaleza humana y su relevancia en el desarrollo de las empresas,
Diaz y Guzman (2014).

Mayo, en su contexto fue duramente criticado por los académicos de su
época, como consecuencia de sus posturas contradictorias a su quehacer
(un culto, pero mas preocupado por los directivos, un capitalista, pero
restando importancia los estimulos econdmicos) asi lo advierten en su

estudio Muldoon, Bendickson, Bauman & Liguori (2020).
Teoria del comportamiento:

Abraham Maslow. Teoria con vision conductista. Enfatiza en la psicologia
organizacional y en las relaciones interpersonales como pilares de entidad.
El hombre como individuo no puede estar aislado de lo social. Las personas
satisfacen sus necesidades a medida que cumplen metas. Para Maslow
existe una jerarquia de necesidades para alcanzar la felicidad, las mismas

gue deben ser satisfechas en orden secuencial, Turienzo (2016).

Mansager & Bluvshtein (2020) estudian a Maslow al igual que a Alfred Adler
refiriendo que ambos consideraban imprescindible la creatividad para que los
individuos alcancen el bienestar, sugiriendo ponerlo en practica en los

procesos terapéuticos.
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3.3.

3.4.

Poblacién, muestra, muestreo, unidad de anéalisis

3.3.1. Poblaciéon

Para Hernandez (2014) grupo de personas con las mismas caracteristicas

de estudio.

En la investigacion, la poblacion esta conformada por 30 trabajadores de la
Gerencia de Desarrollo Humano de la MDV; quienes laboran en diferentes
areas, de acuerdo a sus competencias y funciones: gerente, sub gerentes,

administrativos, abogados, conciliadores y personal de apoyo. (Anexo 9)
3.3.2.- Muestra

Hernandez (2014) refiere, asimismo, que esta determinada por la Poblacién.
Es decir, es un subgrupo de elementos que pertenecen a lo que llamamos

poblacion. De la misma manera, ésta es una parte de la poblacion.
3.3.3.- Muestreo

A partir de la poblacion de origen se aplico la teoria del muestreo, que es el
proceso de seleccion de individuos para su estudio. En este caso, se
procedié con el muestreo aleatorio simple que significO que cada elemento
de la poblacion tuvo las mismas oportunidades de ser seleccionado,
Veldsquez (2017). Se aplicé formula de muestreo: 25 trabajadores. (Anexo
10).

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.4.1.- Técnicas:

Las técnicas son formas estructurados utilizadas por el investigador para
recopilar informacion y alcanzar el objetivo del estudio. Garcia (1986) definié
la encuesta como el instrumento de investigacion con procedimientos
uniformizados de preguntas que permiten comparar respuestas para obtener

mediciones sobre aspectos objetivos y subjetivos de una poblacion.
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3.4.2.- Instrumentos de recoleccién de datos

Se utilizé el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Para
Hernandez (2014) contiene un grupo de preguntas (cerradas, abiertas o
mixtas), y permite medir las variables estudiadas. El cuestionario esta

conformado por proposiciones especificas, para obtener informacion.

Se elaboré un (1) cuestionario conteniendo las dos variables. Para ello se
empleé cinco (5) opciones de respuestas, haciendo uso de la Escala Likert
(2021) que lleva el nombre de su inventor, el psicélogo Rensis Likert. Este
es un método de medicion que tiene como objetivo evaluar opiniones de los
participantes (muestra) a través de un cuestionario, identificando el grado de
acuerdo o desacuerdo de cada pregunta. (Anexo 11).

El cuestionario estuvo conformado por 22 items, dividido por variables y sus
dimensiones. Los items del 1 al 12 corresponden a la variable Gestion
Administrativa y de los items 13 al 22 corresponden a la variable Calidad de

Atencion.

En la presente investigacion se hizo un primer andlisis (Plan Piloto) con el

recojo inicial de las diez (10) primera encuestas.
3.5. Procedimiento
El procedimiento de obtencion de informacién fue el siguiente:

1. Se establecio el tipo de investigacion, técnica y el instrumento a ser

utilizados.

2. En base a la matriz de operacionalizacion de las variables con sus respetivas

dimensiones e indicadores se elaboro el cuestionario.

3. El cuestionario fue validado por 3 expertos (anexo 4).
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4. Se solicité autorizacion, mediante carta dirigida a la GDH de la MDV para la
realizacion de encuesta. (Anexos 1,2), la misma que fue aceptada mediante

carta (Anexo 3)

5. Elaboracién de cuestionario con formato de Formulario Google para ser

enviado via electronica a los colaboradores. (Anexo 11)
6. Envio de formulario a los trabajadores seleccionados (muestra).

7. Sistematizacion de los datos recogidos del cuestionario. Primero con las

tablas de google, exportados a formato Excel.
8.. Procesamiento de datos, exportados de Excel a SPSS (Anexo 12)
9. Andlisis de resultados en SPSS (ver Tablas)
3.6. Método de anélisis de datos

Proceso en Excel 2016, y se analizaron estadisticamente en el software SPSS
25.0 para su respectivo ordenamiento y elaboracion de tablas, e histogramas.
De la misma manera, se utilizdé la estadistica inferencial para determinar la

correlacion entre variables.
3.6.1 Confiablidad y Fiabilidad

La confiabilidad y fiabilidad, se obtuvo a través del coeficiente Alfa de
Cronbach. que mide la fiabilidad de una escala de medida. Se entiende por
fiabilidad la ausencia de errores que garantiza la validez de los resultados,
Ruiz (2021).

En la investigacion se hizo un primer andlisis (Plan Piloto) con el recojo inicial
de las diez (10) primera encuestas a los colaboradores; el valor obtenido fue

0. 873, con lo que se validé la confiabilidad.
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El Alfa de Cronbach aplicado en la totalidad de la muestra (25 colaboradores)
obtuvo un valor de 0. 911, con lo que se valido una fuerte confiabilidad. (Anexo
14).

3.7. Aspectos éticos

El estudio se elabor6 por disposicion propia del investigador que en este
caso deja constancia que la investigacion cumple con las exigencias de la
Direccion de Posgrado de la Universidad. Asimismo, para su aplicacion de
encuesta se solicito la autorizacion correspondiente a la GDH de la Municipalidad
de Ventanilla. La entidad municipal proporcioné las facilidades requeridas que

fue vital y relevante para la investigacion.
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IV. RESULTADOS

Con la informacion obtenida y aplicando el estudio sobre los datos maestrales

de la asociacion de variables, se obtuvo los siguientes resultados.

e Se concluyé en la Hipétesis General que hay una asociacién moderada de
65% entre las variables. Asimismo, correlacion estadistica significativa entre
ambas (Tabla 23).

e En la primera hipétesis especifica: hay una asociacion baja de 31.4 % entre
la Planificacion y la Calidad de Atencidon, no se encontré significacion
estadistica (Tabla 24).

e En la segunda hipétesis especifica: se obtuvo que hay una asociacion
moderada de 61.7% entre la Organizacion y la Calidad de Atencion. En este
caso, se hall6 correlacion estadistica significativa entre las variables (Tabla
25).

e De igual manera, en la tercera hipotesis especifica, existe una asociacion
alta de 75.9%% entre la Direccion y la Calidad de Atencion. Correlacion
estadistica de alta significacion entre las variables (Tabla 26).

e En cuanto a la cuarta hipotesis especifica, hay una asociacion baja de 31.1%
entre el Control y la Calidad de Atencion; no se encontré significacion
estadistica (Tabla 27).
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V. DISCUSION

En este punto se expone la discusion de resultados, en contraste con los
objetivos, resultados y conclusiones de diferentes autores, tanto nacionales

como internacionales, consignados en los antecedentes del presente estudio.

Del analisis de la investigacion se determind una asociacion moderada y
correlacion estadistica significativa entre la Gestion Administrativa y la Calidad
de Atencion, demostrando que existe relacion entre las variables, materia de

estudio, conforme lo planteado en la hipétesis general.

En la Planificacién y la Calidad de Atencion, la asociacion es baja; no
existe correlacion. En cuanto la Organizacion si existe asociacion moderada con
la Calidad de Atencion, hay correlacion estadistica de alta significacion. De igual
manera, existe asociacion alta entre la Direccion y la Calidad de Atencién, con
una correlacion de alta significacion. Finalmente, la asociacidn es baja y no existe
significacion estadistica de la dimension Control con la variable Calidad de

atencion.

Es de advertir que de las cuatro (4) dimensiones de la variable 1,

Planificacion y Control, no se correlacionan con la variable 2.

Haciendo un analisis de los resultados obtenidos con autores consignados

en los antecedentes, tenemos que:

Barrutia y Egoavil (2020, p.13) en el estudio se concluyd la existencia de

una correlacion positiva entre la gestiéon administrativa y la calidad del servicio.

Los autores pusieron énfasis en que la calidad del servicio en las
entidades publicas es determinante para lograr una percepcion positiva.
También se debe tener en cuenta que la gestion administrativa es la suma de

acciones es un cumulo de acciones, para lograr metas.

Ramirez, Ramirez, Calderon (2017), en la investigacion sobre la gestion

y el desarrollo empresarial, estudiaron los aspectos negativos de una entidad,
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con el objetivo de demostrar que una eficiente gestiébn administrativa garantiza
el crecimiento institucional; siempre y cuando exista buen manejo de recursos y
talento humano. Los autores concluyeron que una eficiente gestidon

administrativa esta supeditada a un proceso administrativo eficaz.

Existe coincidencia: las dimensiones organizaciéon y direccion son

importantes para una mejora del crecimiento institucional.

Mendoza (2017), en el articulo cientifico resaltd la importancia de la
gestion administrativa para alcanzar el desarrollo y la mejora de las empresas y
la innovacion de las empresas. Concluyo que la creatividad y disposicion al

cambio es vital para lograr beneficios que redundan en beneficios.

Se coincide en resaltar la importancia de una eficiente gestion

administrativa para mejorar la institucion.

Carrasco (2011), en la tesis sobre gestion basada en procesos, desarrolla
planteamientos con base en los procesos. En el estudio ponen énfasis en el
historial de ineficiencia de la entidad estudiada a lo largo de su vida institucional.
Concluye con la priorizacién de cambios a todo nivel, poniendo relevancia en la

calidad y eficacia en el desarrollo de actividades y cumplimiento de metas.

Existe coincidencia en la medida que los procesos y organizacion son

vitales para el logro de objetivos.

Bachenheimer (2016) en su definicion de gestion administrativa, como el
cumulo de acciones y decisiones a partir de los érganos de direccion, concluy6

gue toda decision debe estar basada en los principios de la administracion.
Se coincide en la importancia de la organizacion y direccion.

Flores, Salirrosas (2014) concluyeron que la gestion administrativa y la

calidad de servicio se encontraba en grado de satisfaccion.

Los resultados son similares, con lo que se refuerza la importancia de la

gestion administrativa para lograr eficiente calidad de atencién.
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Acosta, Ramirez (2015), en la investigacion, determinaron que no hay
relacion entre la gestion administrativa con la dimensién relevancia de la calidad

del servicio. No existe coincidencia con el presente estudio.

Diaz (2016) concentr6 su objetivo de investigacion en establecer si la
variable gestiobn administrativa incidia en la calidad de atencién al usuario. El
analisis conllevé a comprobar que la gestidbn administrativa en la organizacion
estudiada era la adecuada. Asimismo, demostré que la calidad de atencion era
percibida como apropiada. En conclusion, la gestibn administrativa incidia de

manera Optima en la calidad de atencion. Existe coincidencia.

Prieto, Hernandez (2014) en el articulo de investigacion analiz6 la calidad
como un factor preponderante en las escuelas de posgrado del &mbito publico.
Como conclusion resaltdé la importancia de la calidad como factores de
competitividad, recomendando tomar atencion a los aspectos débiles en su

aplicacion, pues a partir de ellos los usuarios evaltan el servicio.

Se coincide en la importancia de mejorar los procesos para optimizar la

percepcion de la calidad de atencion.
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VI. CONCLUSIONES

Los resultados del presente estudio nos llevan a las siguientes conclusiones:

. La Gestion Administrativa, desarrollada por los directivos de la GDH, tiene
asociacion y correlacion con la calidad de atencion que se proporciona a los
usuarios, lo que permite el cumplimiento de objetivos institucionales entre ellos
la atencién a los sectores vulnerables. Se comprueba la hipotesis de la presente

investigacion.

. La planificacion, como etapa inicial e indispensable que define metas, recursos
y presupuestos en la gestion administrativa de la GDH, no incide en la calidad
de atencién que el personal a cargo brinda a los usuarios.

. La estructura organica (organizacion) que esta en vigencia en la GDH, incide
moderadamente en la calidad de atencion que el personal a cargo brinda a los

usuarios.

. La toma de decisiones, comunicacion, motivacion y liderazgo asumido por la
direccion de la GDH, incide significativamente en la calidad de atencion

proporcionada a los usuarios.

. La medicién de resultados para el cumplimiento de objetivos institucionales, a
través del control, en la GDH, no incide en la calidad de atencion proporcionada
a los usuarios, lo que no permite identificar debilidades para una mejorar del

servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. La gestidbn administrativa, como conjunto de acciones y actividades para
alcanzar objetivos y metas institucionales en la GDH, al tener asociacion y
correlacion con la calidad de atencion, debe incidir en mayor medida con
programas que conlleven a una mejor calidad de atencion a los usuarios. Se
sugiere, por ello, considerar en sus planes estratégicos toda accién orientada
a mejorar la calidad de atencion, respondiendo a lo que el usuario requiere;

generando satisfaccion, confianza, conformidad y opiniones favorables.

2. Al no existir correlacion entre la planificacion y la calidad de atencion en la
GDH, es importante que la direccion considere incorporar al personal en la
elaboracion de programas, actividades, metas, cumplimiento de objetivos,
conocimiento de politicas, programas y presupuestos. El trabajo en equipo,

coordinado y consensuado da como resultado una mejor calidad del servicio.

3. Reforzar la organizacion a través de una mejor division del trabajo,
coordinacion, y descripcion de funciones lo que permitird tener mayor
relevancia en la calidad de atencion. Al mejorar la calidad de atencion mejora
la imagen institucional y se cumple el objetivo principal de atender

adecuadamente al sector de la poblacién vulnerable de Ventanilla.

4. Si bien es significativa la incidencia de la direccion en la calidad de atencion
de la GDH, es importante mantener vigente el liderazgo en las decisiones,

asi como la motivacién y comunicaciéon para lograr objetivos.

5. Es importante incidir en el monitoreo continuo para mejorar el rendimiento y
cumplimiento de objetivos. De esta manera se identificardn debilidades y se
haran los correctivos necesarios El control permanente, llevado con
responsabilidad y de forma articulada, repercutira en la calidad de atencion,

mejorando la percepcion del ciudadano hacia la institucion.
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Anexo 1: CARTA SOLICITANDO AUTORIZACION

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA"

Vertanilia, 26 de abnl de 2021

DR, PEURD SFAUDAKD FHILIPPS
Alcalde Municipalidad Distrital de Ventaniila
Presente, -

Atancién: LIC. PAUL SUAREZ CHACON
Gecenle de Desaiions | iumand

ESPERANZA BEATRIZ DELGADO NARRO, identificada con DNI 08084481, con
domictio en Mz, Y1 Lt 18 Ventanila A%a, ante usted con ol dabido respeto axpongo o
xS

Que en la actualdad me encuentro cursando & il Ciclo de Estudios de Maestria en
Gestion Plblca en la Escusis de Posgrado de @ Universigad Cesar Valep, filal Callac
y para fines de desarroller mi lesis necestio el usoc de datos y aplicar una encuesta a
parsonal de la Garencis de Desarrclic Humano,

ASIMISMO, MQUISIO I8 SULONZECION PEMA QUE & I8 INSIZACION 56 pubique ia tess htulaca:
“Gestion Administrativa en la Calidad de Atencion de la Gerencia de Desarrolio
Humano de la Municipalidad de Ventanilla. Afo 2020,

POR LO EXPUESTO:
SOMCH0 8 SU GIGNO CRSPRTND axienderme &l Permiso y autonzacidn SObIaI0 pars a
reslizacion def indicado proyecto de investigacidn.




Anexo 2: RECEPCION DE CARTA MESA DE PARTES VIRTUAL MDV

Tz Coimed: Esperanza Beatriz Delgado Mamo - Oullook

MDV - Tramite

mesadepartes@muniventanilla.gob.pe <mesadepartes@muniventanilla.gob.pe>
Mig 28/04/2021 1257
Para: bdelgadoST@hotmailcom «<bdelgaded7 @hotmail com:=

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VENTANILLA

Tramite Registrado
La validacion de este registro se llevard a cabo luego de revisar el contenido del
escrito ylo requisitos a presentar.

MNOS COMUNICAREMOS EN EL TRAMSCURSO DEL DiA PARA LA
CONFORMIDAD RESPECTIVA.

Saludos,

‘@ Municipalidad Distrital de Ventanilla.



Anexo 3: CARTA DE AUTORIZACION GERENCIA DE DESARROLLO

HUMANO MDV

&

Mashcoah T Bisyaa o Testaanils
‘Ao del Boenteranio del Perd 200 ancs de independencia”

" 001-2021/MDV-G

Ventanilla, 17 de mayo del 2021

Senora

ESPERANZA BEATRIZ DELGADO NARRO
Estudiante de la Escuela de Posgrado

de la Maestria en Gestion Publica
Universidad Cesar Vallejo ~ Filial Cakao
Presente

ASUNTO: PERMISO Y AUTORIZACION

De mi consideracion:

Es grato dinglrme a usted para expresade A coidial saludo 5 nombre de a
Gerencia de Desamalic Humano de la Municipalidad de Ventanda y, a &a vez, hacer de
conocimeents que mi despacho concede ef permiso solicitado para usar los datos y
aplicacién de encuesta para el desarrolio de |a tesis: “Gestion administrativa en la
calidad de atencion de la Gerencia de Desarrollo Humano de la Municipalidad de
Ventanilla, Afo 2020"; asimismo, la sutorizacion de su publicaciéon una vez
culminada |a tesis

Al respecto, 9o le solcta emear una copla de la tesis culminada para conocimianto
an nuestra instfLGon

Sin atro particular, quedo de usted

Muy atentamente,




Anexo 4: FICHAS DE VALIDACION (3)

TITULO:

Gestion administrativa en la calidad de atencion de la gerencia de Desarrollo Humano de |a Municipalidad de Ventanilla. Afio 2020

NOMBREE Y APELLIDOS: ESPERANZA BEATRIZ DELGADO NARRD

FICHA DE VALIDACION

GRADO ACADEMICO: Bachiller en Derecho y Ciencias Politicas

VARIABLE 1:

Gestion
Administrativa

Objetives

La Garencia de Desamoilo

o Totalmenie de acueso

Humang, cumple con ks o Die acuaron
m:lm|mm“ue o Ml ge acuerdo, nl en desacusrdo
yeiar por og sectores & EN gesacuerdo
o & Totalmenie en desacuendo
Estabiecimientias de L3 z=rencla de Desamoilo o Totalmenie de acuemdo
Humana tiene estabiecidas & D acuarog
paitticas pollteas Pard lograr (os o NI 02 3CUEMO, Nl &N desacuerto
cojetivos Insthucionales & EN gesacuendo
o Totalmerie en desacUerdo
Plantcacion
Programas = TOLEIMErIE 08 ACUETi0
. L3 Garencla de Desamalio o D acusrdo
Humano reallza programas ¥ | o NI de acuerdo, nl en desacusrdo
acfvidades para lograr bs o En desacuemdo
Institucionales o Totalmenie en desacuerdo
cojetivos
. LaGerencla de Desamalin o Totalmenie de acuedo
Presusuesta
HUManD clenta con o Die acuaron
prEsLpuUSstD para & & NI gie acuerda, nl en desacusrdo
gesamnio de 5US achiganes | © BN 0ecacuemo
y o Totalmerie en desacUerto
. En laGerencla de Desamoilo o Totalmenie de acuedo
Humano existe dvislon del o De acuendo
Organkzacon Dwision del franao trabayo para un me: & NI g2 aeuema, Nl en desacuerds
daserrq:r;niﬂlm}grﬁl & EN tlecacteio




En la Gerencla de Desamaiio

&

» Totalmenie de acuerio

X
Humano existe coordinacion o De acuerdo
CODMENACIon entre sus diferentes areas y o NI 02 AcUEro, Nl &n desacusrso
o EN gesacuerdo X
?’EEEE:EE e [ My 2n desacuerdo
7. ENla Gerencla de Desamolio | o TOMIMENE de acuena -
Decoripcion de Humano estan cefinidas y o De acuerdo
Tunzianes fesorias I35 funciones del o :Li;ﬁnm &N desacuermn T
persanal a carga. o Totalmente en desacuerdo
8. Enla Gerencla de Desamolin | o TOMIMENE de acuena -
Humano & foma decisiones o DE acuerdo
Toma de declslones ooortunas ¥ adecuatas pars o Ml ge acuerdo, nl &n desacusroo X
& l0ro de objetvos o En gesacuerdo
' : o Totalmenie 2n desacuenda
9. Enla Gerencla de Desamollo | o Totaiments de acuendo x
Comunkackin Humano predomina una o De acuerda
OMunicacion fulda entrelos | © :L“;E:;mr &M desacierto x
GECINOZ Y RETRONAI 3 GAMG0. | Toeaments 20 desacuendo
Direcckin 10. El personal que laoora en la o Totalmenie de acuenio
Gerencla de Desamoll o De acuaroo
Motheacsan Humano esta modvado para o :‘51" oe 3315"?3- Nl en desacusroo ‘
- o En gesacuerdo
un mejor desempeflo de sus | Lt |
labares.
11. En |3 Gerencla de Desamollo | o TotAmerie de acusnia
Humano predomina el o De acuaroo
Liderazgo Ierazgo en la foma o :‘E‘" oe 3'3“:'"?3- Nl en desacuerto ‘
geciskones y conducckin & TN (et BT
o Totalmenie 2n desacuenda
1Z. En I3 Gerencla de Desamoilo | o TotAlmenie de acusno
HUMano &6 prortans 2| o De acusro
Conkol Moriforeo conBiruo mionboreo continuo para o Nl g2 acuerdo, nl en desacusrdo ‘
: asegurar & cumplimiento de o En desacuendo
pljetivos. o Totalmenie an Sesacuenda
13. Los usL@nos confian en e o ToLImEnie de acuero
Confanza frabalo que reallza el personal | o E::— aﬂLEm::m |
ae O o NI ge acuerdo, nl en desacusrdo
S ..Heulilai:'emla ge Desamolg | © B OB 3SR, X
o Totalmenie 2n desacuerdo
o Totalmente de acuemo
Conocimiero del 14. E pErEOna de |3 Garencla de o De acusndo
senviclo Diesanmmiio Humano conoca o Nl e acuerdo, nl en desacusrdo X

08 serviciDs que 58

o

o

' En desacuerdo
s Totalmenie en desacuerdo




VARIAEBLE 2:

Calidad de
atencion

PIODOICIONG 3 06 UsUarios

15. El personal de [a Gemencla ge | o Totalmenie de acuenio
Cesamolle Humano recbe o De acusndo
. \ o Nl ge acuena, nl en desacusrdo
comormazs | PO recpecto 3 senici otecio a | © N GesacueTdo
DE BEURI0G o Totalmenie en desacuerdo
15. £l personal g la Gerencia 02 | o Totalmenie de acuemo
Endenca Desamolic Humano estaenla | o De acuerdo
,:apamaj de regllzar de o Ml ge acuendo, nl en desacuardo
manera eficlente sus « En decaamrio
P — o Totalmerie en 0esacUera
cumpilmients de objativos
17. £l personal ge [a Gerenclaga | © 1 CCAMEntE d& SCUEmo
Capackad de - ® | - De acuerdo
e — Desamuolio Humand tiere o NI 02 3CUEDD, Nl BN dES3cUEMD
Rendimientio capaciiad de respuesia para o EN GeE3cLerdo
a soluckin a los problemas de | o Totalmente en desacuerds
05 USUaNos
13. £l persanal o 13 Gerencia 02 | o Totalmenie 48 acUems
RSCUrE0s Desamolis Humano cuenta o Die acuardo
con kS MECUTEDS Necasanos o Nl ge acuena, nl en desacusrdo
o En desacuerdo
para el cumgplimenio de sis
y— o Totalmenie en desacuerdo
19, El ust@no =& skeme o Totalmerie de acuemo
Satisfaccion Batisfecho con 3 calidad de o De acuando
alenciin reclhlda por el o NI g 3ciendo, nl en desacueroo
Calkdad percitida persanal de 3 Ge-?:r-::a ds o En decaneato
- o Tofalmente en SeE3CUENTo
Desamiio Humano.
20. E| personal o 3 Genancia ge | o Totalmente de acuenio
Desamolio Humano sa slente | © D8 3cuerdo
Promockin e 3 Mothvackin motlvats para mejorar o NI 0e acuendo, nl en desacusrdo
panicpacion y ackadt de kel o En desacuerdn
competencia = & alencen o Totalmenie en desacuerda
21. Elpersonal g2 la Gerenciage | o Tolaimenie de acuerdo
Desamolic Humano participa o D2 acuerds
Parizpacon activaments en 3 mejora ol o NI g8 3cUeno, Nl en desacUeris

sanvicio

]

]

 EN BeE3CUSTI0
' Totalmente en desacuerda




Capacitackn

22

El personal de la Gerencla de
Dasamolls Humana
pemanentements recibe
capachacion para el mejor
desempefio g2 sus funciones

o Totalmenia de acuerdo

o Da acuendo

o Ml de acuerda, nl en desacuerds
o En desacuendo

= Totalmenie en desacuerdo

OBSERVACIONES

FECHA DE REVISION 23 /05/2021

Lic. Adm. Dios Zarate Luis Enrigue
DMI: 079059441, CORLAD 02098




TITULO:

Gestion administrativa en la calidad de atencion de la gerencia de Desamollo Humano de la Municipalidad de Ventanilla. Afo 2020

MOMERE ¥ APELLIDOS: ESPERANZA BEATRIZ DELGADO MARRO
GRADC ACADEMICO: Bachiller en Derecho y Ciencias Politicas

VARIAEBLE 1:

Gestion
Administrativa

Pianificacion

FICHA DE VALIDACION

Objetivos . La Gerencla de Desamollo o Tofalmente de acuendo
Humano, cumple con ks o De acuario
mm|mmm o NI g acusrdD, nl en desaclerdo

o En oesacuern
ﬁﬁ;ﬂﬂ:“m“ o Toialmente en desacuero

Establecimianios de . L3 Gerencla de Desamollo o Totaimente de acuendo
Hurnano tiene esiabiecidas o De acusnio

paliticas politicas para lograr 106 o NIl g2 acuerdo, nl 2N desacusrso
DOEANS INEtTucanakes < En desacuemio

o Tofalmenie en desacusrdo
Tamas o
ToElmenie de acusndo
La Garencia de Desamuiln o Die acuardo
Humano realza programas y o Ml ge acwerdo, nl en desacusrdo
actividades para lograr los o En desacuerdn
objetieos Institucionales o Totalmente en desacuerdo

Precupuesin La Garensla de Desamollo o To@imente oe 3cuendo
Humano cwenta con o De 3cuario
presLpLSsto para &l o NI g2 acuemo, nl en desacuerdo
desamoilo de sus acividades | © EN OeE3cuemn

o Totaimente en desacusmo




En la Gerencla o2 Desamolo

o

ToRimenie de acuendo

Humano existe dhision del o De acuardo
Divislon del trabajo rabajo para un mejor o Nl de acwendo, nl en desacusrdo
; = EN desacuends
decempefio Instiucional o Totalments en desacusndo
E. Enla Gerencla 02 Desanold | o TOEIMENE 08 acuento
E— Humano existe copndinacion a EIE acLIEEd e
nad enfre 5US Oferentes areas o NI ge acuern, il en desacuarm
Organizacion con [35 oir2s INsianclas. d{_!"a = EN desacuends
Il‘E-'I‘l.l:!l:l':l ' o MUY 2n SeEacUero
7. Enla Gerenclade Desamola | o To@lments de acueno
Dascripcion de Humano estan definidas y « De acuerdo
funciones: deEcrias 35 fundonas del o NI ge acwerdo, nl en desacusrto
R — = EN desacuends
pars £ o Totimente en desacuendo
E. ENla Gerencla 02 Desamold | o T0@IMENE 08 acUenio
Humano && foma deslslones o De acueroo
Toma g declskines opostunas y adecuadaspara | © géimnﬂ &N desacUEnta
Bl logr g2 cojethvas. o Totalments en desacusmo
T, Enla Gerencla 02 Desamold | o TO@MEnte 02 acUuerds
Comunikacitn Humano predoming una o ﬁfd::um;d .
comunicackn flulda enfrelos | © SIS0, N 2N BeEIce
dreciives y personal a cargo © En desacuenio
oS ¥ pe =+ o Totaimente en desacusrdo
Direcsion 10. El personal gue labora en i@ o Totalmente de acuerdo
Gerenda de Desamollo « De acueroo
Naativaziin Humano esta motvadopara | © :E‘Lla:eﬂnﬂ 2N desacuzrio
un mefor desempefio de 5us o Toimente en desacuemo
labores.
11. Enla Gerencla g2 Desamola | o TO@IMENE 08 acuerdo
Humano predomina el o De acuertg
LU'EE?:I ||j&!azg|:| en I3 toma de o Ml de acusrdo, nl en desacusrdo
decislones y conduccion o EN fecamemo
« Toflmente en decacuerdo
12, Enla Gerencla g2 Desamolla | o Totalmente de acuerdo
Humano es priorans el o D& acuarto
— Monliones continug monRoreD contnud para NI de acwerdo, nl en desacusrto

asequrar &l cumpiimiento de
nijetivos.

B

En desacusrdo

» Totalmente en desacuendo




VARIABLE 2:

Calidad de
atencion

13,

Los usuanos conflan en el

o

y Tolaimente de acuerndo

Comlanza traiajo que reallza & personal | o De acuendo
e |3 Gersncia o2 Desamolo ] 'I‘E'" iﬁlﬁ!‘ﬂrg- nl en desacueroo
Confablidad o BN 02830 o
Humana. o Tetalmente en desacuerdy
14. El pemsonal 02 |3 Gerenclade | o Tofaimemie de acuerdo
Conocimiento del Desamolo Humano conocs o De asuerdo
senicio Ios servicis qus ss “ g#imﬂ” & desacuenio
PIODHACIONE 3 K05 USLEANOs o Tolamente 6 SeECLETI0
15. El personal de 13 Gerenclade | o Tollmenis de acusndo
Desamnilo Humano reclbe o De aguerdo
- s Cpinlones opiniones tavorabiss con @ 'E‘” imﬁ Ml n desacuerto
onformidad " ~ En desacuerdo
tavorables respecin @l ssnviclo offecidoa | U e e
05 USLAros
16, El personal de 13 Gerenclade | o To@Imems 0 acusndo
Efclenda Desamollo Humano estaen la | o De acuerdn
Capam:ag de regizar ge o NIl 08 3cuEndo, nl en desacusrdo
. o En desacusrdo
maNEra EfciEnts s o Tolmenie en desacuero
funclones para &
cumpiimiznio de oojeivos
- o Toialmenie de acuerdo
17. El personal de @ Garencla de
Dap}ﬂna{: de - p N o e acuerdo
rag . Dasamndlo Humano tleng o Ml ge acuendo, nl en desacuendo
Rendimienio capacidad de respuesta para o En desacussdo
a solucion a los problemas de | o Tolalmente en desacusrdo
05 USLAros
1E. El personal de 13 Gerenclade | o To@lmenis de acusndo
REsuUrsos Desamndlo Humano cuenta o De acuerdn
S0 |06 FBCUMEDS Necesanos o Ml ge acwerdo, nl en desacusrdo
para & cumplimento oe sus @ En desacueydo
~ Tolalmenie en desacuerdn
funciones
19, El usuaria s= slente o ToRIMEnie fe acuerdo
Satisfaccion satisTecho con la calkdad de D acuerdo

Calliad perciblda

atencion recibdda por f
personal de la Gerencla de
Desamolo Humanao.

BOD o

NI ge acuerdo, nl en desacuenio
En desacusrdo
Todlimente en desacuendn




Promocion e 13
panticipacion y
COMpetanca

20.

El personal de |13 Gerencia de
Desarodlo Humano se senta

» Tolalmente e acuendo
y De acuerdo

Modhacion mathvado para medorar la :Eill'ua;e?a:ﬁdrg'nrl &N desacuerio
calidad de atencion o Toalmente &n desacusnds
21. El personal de |3 Gerencla de | o Tealmenie de acusndo
Desamolo Humano paticipa | < 3‘3 ma-:l;d |
Earisinackn = NI de acuendo, nl en desacusrdo
pad au:t'.rfmem:— en la mejora del . En gesacusrdn
s&nich = Totalmenie en desacuerdo
22. El personal de 13 Garencla de = Totalmenie de acuendo
Capacacitn Desamoilo Humano = D2 acuerdo

permanentemenie reclhe
capacitackin para el mejor
desempefio de sus funciones

= Wi de acuendo, nl en desacusndo
= Endesacuendo
= Totalmenie en desacuendo

OBSERVACIONES Se procede a validar el Instrumento.

FECHA DE REVISIff)H 22/05/2021

1

¥

LOPEZ LANDAURO RAFEL ARTURO

DNI: 08273208




FICHA DE VALIDACION

TITULO:

Sestion administrativa en la calidad de atencion de la gerencia de Desamollo Humano de la Municipalidad de Wentanilla. Ao 2020

NOMERE Y APELLIDOS: ESFERAMZA BEATRIZ DELGADD NARROC

GRADO ACADEMICO: Bachiller en Derecho y Ciencias Politicas

objet . Ls G=rencia de Desarolic = Tolalments de acuerdn
Humana, cumpks can ks = Dz acuerdo
M| d= acuerdo, nl &n desacuerdo
objetvos insdhucionales de = g
VARIABLE 1: walar por ios s=ciores. = En d=sacoerna X X X
| F bles = Tolalmente en desacuendo
wulnera
Estamlacimiznhzs de . La Ge=rencla de Desarolic = Tolalments de acuerdo
e Humana fiene =stablzcides = D= acuerdo
oo = o Ml d= acuerda, nl £n desacuerdo
|Ricas pars kgrar ke ' — — -
. p"mn:n: ; o Endesaossnda X X X
Geslig anetnos mnaies = Totimente &n desacuerdo
Administrativa | Flanficzcan
Frogramas = Tolalments de acuerdo
La Gemencia de Desamolo = D& acuerdno
Humano reallza pregramas = M| d= acuerdo, nl&=n desacuerdo X X X
mchvidacdss pars ograr ks o [En desacosrdo
copetvos InsHuclonales = Totiments en desacuendo
La Gerencia de Desamolo = Tokaiments de acuerdo
Fresupuesio
. Humano osents con =Dz mcuerdo
M| = acuerda, nl &n desacuendo
prEsupueshs pam e = " - - -
[En desacusnda X X X
dasarroln de sus acthvidades =
= Tolimente en desacuerdo
§ programas,




[

En la Gerencla de Desarmcilo
Humano axisie divisiin del

= Tolalmente de acuendo
= De acuerdo

Divisidn del frabajo Ermbaln parE um el = Bl 3= acuerdo, nl &n desacuendo - - -
d ! D; Instt =K o En desacusrds X X X
FSEmpEic naliucons = Totalmente en desacuenrdo
E. En la Gerencla de Desamollo = Tolalmente de acuendo
Humano =xisi= coordinscidn = D= acuerdn
Coordinacddn . = Ml d= acuerda, nl &n desacuerdo
B entne sus difere=nies Aress - il - - -
Grganizaian con las olras instancias de s = En desacazrds X X X
= Muy =n desacuesrdo
Insthuckin
7. Enla Gerencls de Desamcilo = Tolmimente de acuerdo
Descripoifin de Humenc sskn definkdes ¢ = D= acuerdo
funciones = M de acuendo, nlen desacuerdo - -
descritas las funclonzs del '
| = En desacusrds X X
pETSOnEl B CAN. = Totalmente en desacuenrdo
g. Enla Gerencla de Desamollo = Tolalmente de acuendo
Humano s& fama dacisicres = 0= acuerda
Toma g declslones COOMmanes § adeCisdas pars : ;I'.l:q‘;:::::rzdr:-;m =n desacuerdo b W W
& logra de chietivas. = Totalmente en desacuenrdo
5. En la Gerencla de Desamollo o Totaimenie de acusrdo
Comunicacién Humano predoming une = De acuerdo
EomaneRciAn flu ks sl = Ml de acuerdn, nl en deseomesrd o
d ) = Endesacusrda X X X
[RCNES ¥ pEmmona) s cerao. o Totaimenie en desacussdo
Direccidn 10. El parsonsl que Isbors =0 |8 = Totalmenss de acuerdo
Gerencls oz Desarmoio = D= acuerdn
bothackn Humano =sid motvado para = Ml e acuerda, nl 2n desacuerdn
1un mejar desempefc de sus = Endesacozma X X X
= Toiments en desacuerdo
|labcees.
11. En la Gerencla de Desamollo = Toeiments de acuerdo
Humano predomine = = D= acuerdn
Lid=razge Iidmrars =n I fome de o Ml d2 acuerdo, nl #n desacuendo
a 4 ja: "~ o = En desacusrdo b :{ ™
SCEIONEs § concuncin = Tomiments en desacuerdo
1Z. En e Gerencls de Desamolio = Tomimenis de acuerdo
Humano =5 siodark =1 = D= acuerda
Contral Manhor=s cantinun mnRares continud para = Ml de= acuerda, nl 2n desacuerdo 7 bl }ﬂ
=

asegumnr el cumplimients d=
(=

En desapusrdo
= Toiments en desacuerdo

(Ctrl) =



VARIABLE 2:

Calidad de
atencion

13. Los ususnos corfian en el o Totalments de acusrdo
Confianza trabsio que resliza &l persanal | o Deacuerds
dz |z Gererciz de Desamalla | © Mide acuerdo, ni en desacusrdo i i b
Confiskilidad Humana. o En desacuerdo
o Totalments en desacusrdo
14. El personal de la Gerenciade | o Totalments de acusrdo
Conocimiento del Desarrollo Hurrano conoce o ﬁgdamerd}d} )
i . o Mi de acuerda, ni en desacuerdo
s o e s | 5 En e S
propo o Totalments en desacusrdo
15. El personal d2 la Gerencia de | o Totalmente de acusrdo
Diesamolle Humana recibe o ﬁﬁdamerd}d} N
i ini = o Mi de acuerda, ni en o
Conomidad | D00 e o | - En i x| | x| |x
= o Totalmene en desacuerdo
los wsusrios
16. El personal de ls Gerencisde | o Totalments de acusrdo
Eficiencia Diessmollo Humano estd enla | @ ﬁ?daf’-'er{*}d} )
Capaci i o Mi de acuerdo, ni en desacuerdo
mane?;ﬁl:?;mr?;ﬁ:r * = En desacuerdo i i b
. o Totalmeniz en desacusrdo < < <
funciones para el
cumpliriento de cbijstvos
] o Totalmeniz de acusrdo
Capacidad de 17. El personal de k5 G-er.enmade o De acuerda
respuesta Diesamolio Humana tizne o Mi de acuerdo, ni en desscusrdo
Rendimienio capacidad de respuests para o En desacuerdo ¥ X 3
la solucion a los problemas de | = Totalmante en desacuerdo < 4 .
los wsusrios
18. El personal d= ls Gerencisde | o Totalments de acusrdo
Recursos Disamolle Humana cusnta o ﬁ?daﬂ-'erd}d} )
==ri o Mi de acuerdo, ni en desacuerdo
rara o cumplmento de sus | @ En desaouerdo X X X
para ¢ - o Totalments en desacusrdo
funciones
189, El ususrio == sientz o Totalments de acuerdo
Satisfaorion satisfecho con |a calidad de o ﬁ?damerﬁ}d} )
i i o Mi de acuerdo, ni en desacuerdo
Calidad percivida stencion rachids por & = En desacusrdo X X X

personal de la Gerencia de
Desarrallo Hurnano.

o Totalmeniz en desacusrdo




20. El perzonal de I3 Gerencia de ngmlmrgez_ d= acuendo
Diesamollo Humano se siente | = = 3C4Er i
N - ; Mid da, desacuerd
Motivacaan meiivada para mejorar [ 2 E:'u dEEaE l:!.la:emr!mnl En v hd X X
calidad de atencion o Totalmente en desscusrdo
Fromocion dz la
parficigacion y 2. El personal d= 5 Gerencis de nEﬂ'ElmrrgE de acusrdo
compsbencia . Di=samollo Humano particpa | = o= 304erde
Participacion activamente en |a mejora del | Ehm;drgbm &n desacusrdo X X X
SEnACID < Totalments en desscusrdo
22 Elpersonal d= I3 Gerencia d= | o Totalmente de acusrdo
Capacitacion Diesamollo Humano o ﬁ?daf’-'E"d':r'd ) serd
; < Mi de acuerda, ni en desscusrdo
penna!reqtferr;rrl;e;a:mb}if = En desacuerdo X X X
desempenc de sus funcionss = Totalments en uerdo
OBSERVACIONES
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Anexo 5: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROELEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTE $15 GENERAL VARIABLE 1: Planificacion « Programas
; DE QU& MENera 13 geetan 2dminisatva se * PreEupuesta
[paterminar Iz refacion de 13 gestion Exlste relackin en |3 gestin
Feiaciona can 1z calidad ge atencion de 13 Gerenca
adminlEiratya 2n |3 calME0 02 atencien de |2 | 3OminiEratya con IS calgag ge | SESUEN Adminisiratha
fi2 Desamollo Humano de 13 Munizipalidad de
Gerencla de Desarmalic Humano de 3 atancion de la Eerencla de « DIVIsIEn de trabajo
Wentznila, afto 20207 r Coardnacien
Municipalitan oe Ventanila, afia 2020 Cesarmalic Humano oe 13 5
rganizacion +  Descripchdn e
Municipalidad de Ventanllla. Afia frsones
Objativos Eapacificos 2020 + Toma de declsiones
Problemas EEIHI:mﬂDB: «  COmunicacian
Cilracchdn «  Motlvackin
5 Datarminar I Incldencla de |z planficacion Lilerazan
i Hipdtezlz Especificas . )
: e qué manera |3 plantficackn incloe 2n |a calkdad on |3 calded de 12 atencidn de |3 SOH. o
o CniLarea
e t=ncien ge 12 GOHT » DeleMminar |3 INckiencia de 12 organzacion | 5. | 3 nianmeackon Incide en Ia P—
| De qué manera Ia crganizacion Incide en 13 calldad Coniral
&N |3 calidzd de atencion de 13 G0H. S ——
e atencion de Ia GOH? = Datarminar Iz Inckencia de 1a dirsccion en i3 cou  Forianes
; De qué manera la direcelan Incide en 13 calldad de )
I
callaad de S1Enclon o2 12 @R = L3 arganlzacien Inclde 2n 13 | vARIABLE 2 Confabllidas * ConacimiEnio oel
Blencion oe la GOH? g=rviclo
= Determinar Iz Inckdencia del control 2n 13 calikdad de atenclén de 13
| De qué manera el contral Inclde en |a calidad de callaad de atencion o i3 GR .
Blencian dge I3 GDH? Calidad de Alenclon = Cpiniones tavarables
= L3 direccien Incide &n 13 Conformidad
calidat ge atzncion de 1
GOH. + Efclencia
= Elcontal ncide 20 13 caldan Rendimiznto =  Capacidad de respuesta
o atencion de |3 GOH. * Recursce
« Satistaccion
Calkad Fercibida
+ Malivacion
H?HTH:,UE 3 «  Pamcipacion
participackin ¥
Competenclas * Capactacion




Aplicada
Descriptiva
Correlacional

Poblacioén: 30
Muestra: 25

Técnica: Encuesta

Instrumento:

Cuestionario




Anexo 6: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS
OPERACIONAL
Tiene un caracter sistémico, al ser La Gestidn administrativa Planificacion *  Ohbjetivos
portadora de acciones esta vinculados * Politicas 1,234
VARIABLE 1 coherentemnente orientadas al logro directamente con la calidad * Programas
) de los objetivos a fraves del de atencion * Presupuesto
GESTION cumplimiento de las clasicas de la
ADMINISTRATIVA gestion en el proceso administrativio:
Mendoza & Briones, planear, organizar, dirigir y controlar. Crganizacion # Division de trabajo 58,7
(2017) » Coordinacion
* Descripcion de funciones
Direccian > Toma de decisiones 29,10,11
*  Comunicacion
»  Wiotivacion
# Liderazgo
Confrol *  Monitoreo continuo 12
VARIABLE 2 La calidad ez un factor de progreso, La calidad de la atencian Confiabilidad # Confianza 13, 14
gque lleva a las organizacionss a esta vinculada directamente >  Conocimiento del servicio
CALIDAD DE buscar la perfeccion v es el motor que | con la Gestion
ATENCION impulza proyectos, acciones y Administrativa
Vargas v Aldana emprendimiento Conformidad * Opiniones favorables
{2014) 15
Rendimients > Eficiencia 16,17,12
> Capacidad de respuesta
> Recursos
Calidad percibida
» Satisfaccion 19
Promocion de la *  Motivacion 20,2122
parficipacion y * Participacion
competencia » (Capacitacion




Anexo 7: DISENO DE INVESTIGACION

SEN
ENFOQUE APLICADA DESCRIPTIVO
CUANTITATIVO CORRELACIONAL
\--_______ E — _
POBLACION — |
PERSOMAL DE LA GERENCIA DE it

DESARROLLO HUMANO DE LA

:E:;;CIF'AIJDAU DE VENTANILLA ""'m.[ M ETO DO LOG iA }\\i - DESCRIPTIVO- INFERENCIAL

TECNICAS E INSTRUMENTOS

PROBABILISTICA .-n =25

VARIABLES TECNICA INSTRUMENTO
' Variable 1 ENCUESTA CUESTIONARIO
v GESTION
ALFA DE CRONBACH ADMINISTRATIVA
Variable 2 ENCUESTA CUESTIONARIO
CALIDAD DE ATENCION.




Anexo 8: ALGORITMO DE DISENO DE INVESTIGACION

M

M — Muestra
V1 — La Gestidon administrativa
V2— La calidad de atencién

r — Representa la relacion entre V1y V2



Anexo 9: POBLACION

Poblacion

Poblacion

Cantidad

(>erenta

—

Sub gerentes

Admimstratrvas

Abogados

Conciliadores

Psicologo

R 3] o] 29 2

Fromotores

facilitadores

Total

Elaboracion propia




Anexo 10: : FORMULA PARA CALCULO DE MUESTRA

ZF*N*D*ao

(N-1]E+[ZF*p*qg

n= Tamano de la muestra

M= Tamano de la poblacion = 30

Z=alor de |z variable normal estandar = 1.06|

p= Pravalencia favorable de |a variable de estudic = 0.5
o= Pravalencia no favorable de la vansble de estudio = 0.5
E= Error de precision = 0.08

Resmplazando

15351 *30*05°05

(30-1)0.08*+({196)**05*05

n= fMuesira=25



Anexo 11: CUESTIONARIO FORMATO GOOGLE

GESTION ADMINISTRATIVA EN LA CALIDAD DE ATENCION DE LA GERENCIA DE DESARROLLO
HUMANO DE LA MUNICIPALIDAD DE VENTANILLA

1. La Gerencia de Desarrolio Humano, cumple con los objetivos institucionales de velar por los *
sectores vulnerables

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

*

2. La Gerencia de Desarrollo Humano tiene establecidas politicas para lograr los objetivos
institucionales

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerde

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

*

3. La Gerencia de Desarrollo Humano realiza programas y actividades para lograr los objetivos
institucionales

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerde



4. LaGerencia de Desamrollo Humano cuenta con presupuesto para el desarrollo de sus ¥
actividades y programas.

Totzalmente de acuardo

De acusrdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totzlmente en desacuerdo

5. Enla Gerencia de Desarrollo Humano existe division del trabajo para un mejor desempefio *
institucional.

Totalmente de acusrdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerde

&. Enla Gerencia de Desarrollo Humano existe coordinacion entre sus diferentes areasycon *
las otras instancias de la institucion

Totalmente de acusrdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

7. Enla Gerencia de Desarrollo Humano sestan definidas y descritas las funciones del personal
acargo.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalments en desacuerdo



8. Enla Gerencia de Desarrollo Humano se toma decisiones oportunas y adecuadas para &l
logro de objetivos.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

9. Enla Gerencia de Dezarrcllo Humano predomina una comunicacion fluida entre los
directivos y personal a cargo.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerde
En desacuerdo

Totalmente en desacuerde

10. El personal que labora en la Gerencia de Desarrollo Humano esta motivado para un mejor *
desempeno de sus labores.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

1. En la Gerencia de Desarrollo Humano predomina el liderazgo en la toma de decisiones y *
conduccion

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo



*

12. Enla Gerencia de Desarrollo Humano es prioritario el monitoreo continuo para asegurar el
cumplimiento de objetivos.

Totalmente de acuerdo

De zcuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

*

13. Los usuarios confian en el trabajo que realiza el personal de la Gerencia de Desarrollo
Humano.

Totalmente de acuerdo

De zcuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerde
En desacuerdo

Totalmente en desacuerds

W

14. Elperscnal de la Gerencia de Desarrollo Humano conoce los servicios que se proporciona a
los usuarios

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

W

15. Elpersconal de la Gerencia de Desarrollo Humano recibe opiniones favorables con respecto
al servicio ofrecido a los usuarios

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo



15. El persconal de la Gerencia de Desarrollo Humano esta en la Capacidad de realizar de manera *
eficiente sus funciones para el cumplimiento de objetivos

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerde

*

17. Elpersonal de la Gerencia de Desarrcllo Humano tiene capacidad de respuesta para la
solucion a los problemas de los usuarios.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

18. El personal de la Gerencia de Desarrollo Humano cuenta con los recursos necesarios para el *
cumplimento de sus funciones

Totalmente de acuerdo

De acuardo

Ni de acuerdo ni en desacuerde

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

*

19. Elusuario se siente satisfecho con la calidad de atencion recibida por el personal de la
Gerencia de Desarrollo Humano.

Totalmente de acuerdo

De acuardo

Mi de acuerdo ni en desacuerde
En desacuerdo

Totazlmente en desacuerdo



20. El personal de la Gerencia de Desarrollo Humano se siente incentivado para mejorar |a *
calidad de atencién

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

21. El personal de la Gerencia de Desarrollo Humano participa activamentes en la mejora del *
servicio

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

22. El personal de la Geraencia de Desarrollo Humano participa activamente en la mejora del *
servicio

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerde
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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Anexo 13: PRUEBA DE CONFIABILIDAD PARA CALCULAR ALFA DE
CRONBACH

1: Resumen de procesamiento de casos

N %
Vélido 25 100,0
Casos | Excluido 0 0
a
Total 25 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

2: Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
911 22

Comentario

La confiabilidad y fiabilidad, se obtuvo a través del coeficiente Alfa de Cronbach.
Los datos fueron procesados en el SPSS dando como resultado 0.911, por tanto,

el instrumento es confiable.



3.- Estadisticas de elemento

Desv.

Media  Desviacion N
Objetivos 4,48 ,586 25
Establecimiento de 4,24 ,523 25
politicas
Programas 4,28 ,980 25
Presupuesto 3,84 ,987 25
Division del trabajo 4,04 , 735 25
Coordinacion 4,28 ,542 25
Descripcion de 4,24 ,436 25
funciones
Toma de decisiones 4,28 ,458 25
Comunicacion 4,24 ,523 25
Motivacion 4,20 ,645 25
Liderazgo 4,36 ,638 25
Monitoreo continuo 4,12 ,833 25
Confianza 4,36 ,490 25
Conocimiento del 4,28 ,458 25
servicio
Opiniones favorables 4,28 ,614 25
Eficiencia 4,48 ,510 25
Capacidad de 4,36 ,638 25
respuesta
Recursos 4,00 , 707 25
Satisfaccion 4,32 476 25
Incentivo para 4,28 ,542 25
mejorar la atencién
Participacion 4,36 ,490 25
Capacitacion 4,40 ,500 25




4 .- Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Alfa de
escalasiel escalasiel Correlacion Cronbach si
elemento se elemento se  total de el elemento
ha ha elementos se ha

suprimido suprimido corregida suprimido

Objetivos 89,24 59,440 ,674 ,905
Establecimiento de 89,48 61,010 ,562 ,907
politicas

Programas 89,44 62,257 ,172 ,922
Presupuesto 89,88 64,860 ,003 ,927
Division del trabajo 89,68 59,393 525 ,908
Coordinacion 89,44 60,007 ,665 ,905
Descripcion de 89,48 60,510 , 763 ,904
funciones

Toma de decisiones 89,44 60,007 , 797 ,904
Comunicacion 89,48 61,010 ,562 ,907
Motivacion 89,52 58,093 , 749 ,903
Liderazgo 89,36 57,990 770 ,902
Monitoreo continuo 89,60 59,583 ,436 ,911
Confianza 89,36 59,490 ,813 ,903
Conocimiento del 89,44 61,007 ,651 ,906
servicio

Opiniones favorables 89,44 57,923 ,811 ,901
Eficiencia 89,24 61,940 ,458 ,909
Capacidad de 89,36 59,073 ,653 ,905
respuesta

Recursos 89,72 60,710 424 ,910
Satisfaccion 89,40 59,917 778 ,904
Incentivo para 89,44 60,257 ,633 ,906

mejorar la atencion



Participacion 89,36 60,657 ,653 ,906
Capacitacion 89,32 60,977 ,595 ,907
5.- Estadisticas de escala
Varianz Desv. N de
Media a Desviacion = elementos
93,72 65,877 8,116 22

6.- Estadistica descriptiva de las 22 preguntas estudiadas en la presente

investigacion

Estadisticos

Establecimi
Objetivo ento de Programa Presupuest Division del
S politicas S 0 trabajo
N Valido 25 25 25 25 25
Perdido 0 0 0 0 0
s
Media 4,48 4,24 4,28 3,84 4,04
Mediana 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Moda 5 4 5 4 4
Desv. ,586 ,523 ,980 ,987 ,735
Desviacion
Varianza ,343 273 ,960 973 ,540
Rango 2 2 4 4 3




Estadisticos

Descripcion
Coordinacio de Tomade  Comunicaci Motivacio
n funciones  decisiones on n
N Valido 25 25 25 25 25
Perdido 0 0 0 0 0
s
Media 4,28 4,24 4,28 4,24 4,20
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Moda 4 4 4 4 4
Desv. 942 ,436 458 923 ,645
Desviacion
Varianza ,293 ,190 ,210 273 417
Rango 2 1 1 2 2
Estadisticos
Liderazg  Monitoreo  Confianz Conocimient  Opiniones
0 continuo a o del servicio favorables
N Vélido 25 25 25 25 25
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 4,36 4,12 4,36 4,28 4,28
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Moda 4 4 4 4 4
Desv. Desviacion ,638 ,833 ,490 ,458 ,614
Varianza ,407 ,693 ,240 ,210 377
Rango 2 3 1 1 2




Estadisticos

Incentivo
Capacidad Satisfaccio para mejorar
Eficiencia de respuesta Recursos n la atencién
N Valido 25 25 25 25 25
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 4,48 4,36 4,00 4,32 4,28
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Moda 4 4 4 4 4
Desv. Desviacion ,510 ,638 , 707 476 ,542
Varianza ,260 ,407 ,500 227 ,293
Rango 1 2 3 1 2
Estadisticos
Participacion Capacitacion
N Valido 25 25
Perdidos 0 0
Media 4,36 4,40
Mediana 4,00 4,00
Moda 4 4
Desv. Desviacion ,490 ,500
Varianza ,240 ,250
Rango 1 1




TABLAS DE FRECUENCIA / GRAFICOS DE HISTOGRAMAS

Tabla 1: Objetivos

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Nide acuerdo nien 1 4,0 4,0 4,0
desacuerdo
De acuerdo 11 44,0 44,0 48,0
Totalmente de 13 52,0 52,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

Grafico 1: Histograma de Objetivos

Objetivos

20 Media = 4 48
Desviacion estandar = 586
=1

Frecuencia

25 30 35 40 45 50 55

Objetivos

Comentario:
Se puede apreciar que en su mayoria los trabajadores estan de acuerdo con los
objetivos de la gerencia de Desarrollo Humano: 52% Totalmente de acuerdo,

44% de acuerdo, 4 % ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 2: Establecimiento de Politicas

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Nide acuerdo ni en 1 4,0 4,0 4,0
desacuerdo
De acuerdo 17 68,0 68,0 72,0
Totalmente de 7 28,0 28,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

Grafico 2: Histograma de Establecimiento de Politicas

Establecimiento de politicas

20 Media = 4,24
Desviacion estandar = 523
5

Frecuencia

/

1

“\/

25 30 35 40 45 50 5

Establecimiento de politicas

Comentario:
Se puede apreciar que en su mayoria los trabajadores estan de acuerdo con las
politicas establecidas de la gerencia de Desarrollo Humano: 68% de acuerdo y

28 % totalmente de acuerdo, 4 % ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 3: Programas

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Totalmente en 1 4.0 4.0 4.0
desacuerdo
En desacuerdo 1 40 40 8,0
De acuerdo 11 44.0 44.0 52,0
Totalmente de 12 48,0 48,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0
Gréfico 3: Programas
Programas
12 Media =428
Desviacion estandar = 98
M=25
10
a8
=
g
&
4
2
a
[u] 1 2 3 4 5 [
Programas
Comentario:

Se puede apreciar que los trabajadores estan de acuerdo con las programas
desarrollados por la gerencia de Desarrollo Humano: 48% totalmente de acuerdo

y 44 % de acuerdo, 4% en desacuerdo, 4% totalmente en desacuerdo.



Tabla 4: Presupuesto

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado

Valido Totalmente en 1 4,0 4,0 4,0

desacuerdo

En desacuerdo 1 4,0 4,0 8,0

Ni de acuerdo ni en 5 20,0 20,0 28,0

desacuerdo

De acuerdo 12 48,0 48,0 76,0

Totalmente de 6 24,0 24,0 100,0

acuerdo

Total 25 100,0 100,0

Gréfico 4: Histograma Presupuesto

Media = 3,84
Desviacian estandar = 987
M=25

Frecuencia

Presupuesto

Comentario:

Se puede apreciar que en su mayoria los trabajadores estan de acuerdo con el
presupuesto destinado a la gerencia de Desarrollo Humano: 48% acuerdo, 24
% totalmente de acuerdo; mientras que el 20 % ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 4% en desacuerdo y 4% totalmente en desacuerdo.



Tabla 5: Division del trabajo

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado

Valido En desacuerdo 1 4,0 4,0 4,0

Ni de acuerdo ni en 3 12,0 12,0 16,0

desacuerdo

De acuerdo 15 60,0 60,0 76,0

Totalmente de 6 24,0 24,0 100,0

acuerdo

Total 25 100,0 100,0

Gréfico 5: Histograma de divisién del trabajo

Division del trabajo

Meciia = 4,04
Desviacion estandar = 735
M=25

Frecuencia

Division del trabajo

Comentario:

Se puede apreciar que la mayoria de trabajadores esta de acuerdo con la forma
en qué esta dividido el trabajo en la gerencia de Desarrollo Humano: 60%
acuerdo y 24 % totalmente de acuerdo. 12% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4%

en desacuerdo.



Tabla 6: Coordinacién

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Nide acuerdo nien 1 4,0 4,0 4,0
desacuerdo
De acuerdo 16 64,0 64,0 68,0
Totalmente de 8 32,0 32,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

Gréfico 6: Histograma de Coordinacion

Coordinacion

0 WMedia = 4,28
Desviacion estandar = 542
5

Frecuencia

L

1

V4

25 30 32 40 45 S0 3,

Coordinacion

Comentario:
Se puede apreciar que los trabajadores estan de acuerdo con la coordinaciéon
existente entre las diferentes areas en la gerencia de Desarrollo Humano: 64%

de acuerdo y 32 % totalmente de acuerdo. El 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 7: Descripcion de funciones

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 19 76,0 76,0 76,0
Totalmente de 6 24,0 24,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

Gréfico 31: Histograma Descripcion de funciones
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Comentario:
Se puede apreciar que los trabajadores estan de acuerdo en la forma como estan
definidas y descritas las funciones en la gerencia de Desarrollo Humano: 76%

acuerdo y 24 % totalmente de acuerdo.



Tabla 8: Toma de decisiones

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 18 72,0 72,0 72,0
Totalmente de 7 28,0 28,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

Gréfico 8: Histograma de toma de decisiones
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Comentario:

Se puede apreciar que los trabajadores estan de acuerdo con las decisiones
tomadas para el logro de objetivos en la gerencia de Desarrollo Humano: 72%
de acuerdo y 28 % totalmente de acuerdo



Tabla 9: Comunicacién

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado

Valido Nide acuerdo ni en 1 4,0 4,0 4,0

desacuerdo

De acuerdo 17 68,0 68,0 72,0

Totalmente de 7 28,0 28,0 100,0

acuerdo

Total 25 100,0 100,0

Grafico 9: Histograma de Comunicacion
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Comentario:
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Se puede apreciar que los trabajadores la gerencia de Desarrollo Humano

consideran que predomina una comunicacion fluida entre los directivos y

personal: 68% acuerdo y 28 % totalmente de acuerdo. 4% ni de acuerdo ni en

desacuerdo.



Tabla 10: Motivaciéon

Frecuenci Porcentaj

Porcentaje  Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 3 12,0 12,0 12,0
desacuerdo
De acuerdo 14 56,0 56,0 68,0
Totalmente de 8 32,0 32,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0
Grafico 10: Histograma de Motivacion
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Se puede apreciar que la mayoria de trabajadores de la gerencia de Desarrollo

Humano se siente motivado para un mejor desempefio de sus labores: 56%

acuerdo y 32 % totalmente de acuerdo; 12% ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 11: Liderazgo

Frecuenci Porcentaj

Porcentaje  Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 2 8,0 8,0 8,0
desacuerdo
De acuerdo 12 48.0 48.0 56,0
Totalmente de 11 44.0 44.0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0
Grafico 11: Histograma de Liderazgo
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Comentario:

Se puede apreciar que los trabajadores de la gerencia de Desarrollo Humano

consideran que predomina el liderazgo en la toma de decisiones y conduccion:

48% acuerdo y 44 % totalmente de acuerdo; 8% ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 12: Monitoreo continuo

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado

Valido En desacuerdo 2 8,0 8,0 8,0

Ni de acuerdo ni en 1 4,0 4,0 12,0

desacuerdo

De acuerdo 14 56,0 56,0 68,0

Totalmente de 8 32,0 32,0 100,0

acuerdo

Total 25 100,0 100,0

Gréfico 12: Histograma de Monitoreo continuo
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Comentario:
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Se puede apreciar que los trabajadores de la gerencia de Desarrollo Humano

consideran que es prioritario el monitoreo continuo para asegurar el

cumplimiento de objetivos: 56% acuerdo y 32 % totalmente de acuerdo. 8%

esta en desacuerdo, 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 13: Confianza

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 16 64,0 64,0 64,0
Totalmente de 9 36,0 36,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

Gréaficol3: Histograma de Confianza
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Comentario:

Los trabajadores consideran en su mayoria que los usuarios confian en el trabajo
realizado por el personal de la gerencia de Desarrollo Humano: 64% acuerdo y

36 % totalmente de acuerdo.



Tabla 14: Conocimiento del servicio

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 18 72,0 72,0 72,0
Totalmente de 7 28,0 28,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

Gréfico 14: Histograma de Conocimiento del Servicio
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Comentario:
Se puede apreciar que la mayoria de trabajadores de la gerencia de Desarrollo
Humano considera el personal tienen conocimiento de los servicios que se

proporciona a los usuarios: 72% acuerdo y 28 % totalmente de acuerdo



Tabla 15: Opiniones favorables

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado

Valido Nide acuerdo ni en 2 8,0 8,0 8,0

desacuerdo

De acuerdo 14 56,0 56,0 64,0

Totalmente de 9 36,0 36,0 100,0

acuerdo

Total 25 100,0 100,0

Grafico 15: Histograma Opiniones Favorables
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Comentario:
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Se puede apreciar que la mayoria de los trabajadores de la gerencia de

Desarrollo Humano recibe opiniones favorables: 56% acuerdo y 36 % totalmente

de acuerdo. 8 % ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 16: Eficiencia

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 13 52,0 52,0 52,0
Totalmente de 12 48,0 48,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

Gréaficol6: Histograma de Eficiencia
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Comentario:

Se puede apreciar que los trabajadores de la gerencia de Desarrollo Humano
considera en su mayoria que estan en la capacidad de realizar de realizar de
manera eficiente sus funciones: 52% acuerdo y 48 % totalmente de acuerdo.



Tabla 17: Capacidad de respuesta

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Nide acuerdo ni en 2 8,0 8,0 8,0
desacuerdo
De acuerdo 12 48,0 48,0 56,0
Totalmente de 11 44,0 44,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

Gréfico 17: Histograma Capacidad de Respuesta
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Comentario:
Se puede apreciar que la mayoria de los trabajadores la gerencia de Desarrollo
Humano considera tener capacidad de respuesta para la solucion de problemas:
gue predomina una comunicacion fluida entre los directivos y personal: 48% de

acuerdo y 44 % totalmente de acuerdo; 8% ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 18: Recursos

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado

Valido En desacuerdo 1 4,0 4,0 4,0

Ni de acuerdo ni en 3 12,0 12,0 16,0

desacuerdo

De acuerdo 16 64,0 64,0 80,0

Totalmente de 5 20,0 20,0 100,0

acuerdo

Total 25 100,0 100,0

Grafico 18: Histograma Recursos
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Comentario:

Se puede apreciar que la mayoria de los trabajadores de la gerencia de
Desarrollo Humano consideran que cuentan con los recursos necesarios para
el cumplimiento de sus funciones: 64% de acuerdo y 20 % totalmente de

acuerdo. En tanto el 12% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4% en desacuerdo.



Tabla 19: Satisfaccion

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e vélido acumulado
Valido De acuerdo 17 68,0 68,0 68,0
Totalmente de 8 32,0 32,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

Gréfico 19: Histograma de Satisfaccion
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Comentario:

Se puede apreciar que la totalidad de trabajadores de la gerencia de Desarrollo
Humano considera que los usuarios se sienten satisfechos con la calidad de
atencion recibida: 68% acuerdo y 32 % totalmente de acuerdo.



Tabla 20: Incentivos para mejorar la calidad de atencién

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Nide acuerdo ni en 1 4,0 4,0 4,0
desacuerdo
De acuerdo 16 64,0 64,0 68,0
Totalmente de 8 32,0 32,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

Grafico 20: Histograma de Incentivos para mejorar la atencién
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Comentario:
Se puede apreciar que la mayoria de trabajadores de la gerencia de Desarrollo
Humano se siente motivado para mejorar la calidad de atencién a los usuarios:

64% acuerdo y 32 % totalmente de acuerdo; 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 21: Participacion

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e vélido acumulado
Valido De acuerdo 16 64,0 64,0 64,0
Totalmente de 9 36,0 36,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

Gréfico 21: Histograma de Participacion
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Comentario:
Se puede apreciar que la mayoria del trabajadores de la gerencia de Desarrollo
Humano considera que participa activamente en la mejora del servicio: 64%

acuerdo y 36 % totalmente de acuerdo.



Tabla 22: Capacitacion

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e vélido acumulado
Valido De acuerdo 15 60,0 60,0 60,0
Totalmente de 10 40,0 40,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

Gréfico 22: Histograma de Capacitacion
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Comentario:
Se puede apreciar que la totalidad de trabajadores la gerencia de Desarrollo
Humano manifiesta recibir capacitacion permamente para ele mejor desempefio

de sus funciones: 60% acuerdo y 40 % totalmente de acuerdo.



HIPOTESIS GENERAL

Tabla 23: CORRELACIONES DE VARIABLES

HO: Gestion Administrativa V1 no se relaciona con V2 Calidad de

Atencion

H1: Gestion Administrativa V1 se relaciona con V2 Calidad de

Atencion
Correlaciones
Gestion
Administrati  Calidad de
va Atencion

Gestién Correlacion de 1 ,650™
Administrativa Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 25 25
Calidad de Correlacién de ,650™ 1
Atencion Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 25 25

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

Comentario

De la Inferencia Estadistica se concluye que hay una asociacion media

moderada de 65% entre la Gestibn Administrativa y la Calidad de Atencion,

correlacion estadistica significativa entre las variables consideradas en la

investigacion.



Tabla 24: CORRELACIONES DE VARIABLES, HIPOTESIS ESPECIFICAS:

HIPOTESIS ESPECIFICA 1
HO: La Planificacion no se relaciona con V2 Calidad de Atencidn

H1: La Planificacion de la se relaciona con V2 Calidad de Atenciéon

Correlaciones

Planificaci6 Calidad de

n Atencion

Planificacion Correlacion de 1 314

Pearson

Sig. (bilateral) ,127

N 25 25
Calidad de Correlacion de ,314 1
Atencion Pearson

Sig. (bilateral) ,127

N 25 25

Comentario

Inferencia Estadistica: se concluye que hay una asociacion baja moderada de
31.4 % entre la Planificacion y la Calidad de Atencién; no se encontrd

significacion estadistica.



Tabla 25: CORRELACION DE VARIABLES

HIPOTESIS ESPECIFICA 2

HO: La Organizacion no se relaciona con V2 Calidad de Atencion

H1: La Organizacion se relaciona con V2 La Calidad de Atencién

Correlaciones

Organizaci Calidad de

on Atencion

Organizacion Correlacion de 1 617"

Pearson

Sig. (bilateral) ,001

N 25 25
Calidad de Correlacién de 617" 1
Atencion Pearson

Sig. (bilateral) ,001

N 25 25

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

Comentario

Inferencia Estadistica: se concluye que hay una asociacion media moderada de
61.7% entre la Organizacion y la Calidad de Atencion, correlacion estadistica de

alta significacion entre las variables consideradas en la investigacion.



Tabla 26: CORRELACION DE VARIABLES,

HIPOTESIS ESPECIFICA 3

HO: La Direccién no se relaciona con V2 Calidad de Atencion

H1: La Direccién se relaciona con V2 La Calidad de Atencidn

Correlaciones

Direcci6 Calidad de

n Atencion

Direccion Correlacion de 1 ,759™

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 25 25
Calidad de Correlacién de , 759" 1
Atencion Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 25 25

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

Comentario

Inferencia Estadistica: se concluye que hay una asociacion alta de 75.9%% entre
la Direccion y la Calidad de Atencion, correlacion estadistica de alta significacion

entre las variables consideradas en la investigacion



Tabla 27: CORRELACION DE VARIABLES

HIPOTESIS ESPECIFICA 4

HO: El Control no se relaciona con V2 Calidad de Atencion

H1: El Control se relaciona con V2 La Calidad de Atencidn

Correlaciones

Calidad de
Control  Atencion

Control Correlacion de 1 311

Pearson

Sig. (bilateral) ,130

N 25 25
Calidad de Correlacion de ,311 1
Atencion Pearson

Sig. (bilateral) ,130

N 25 25
Comentario

Inferencia Estadistica: se concluye que hay una asociacién baja moderada de
31.1% entre el Control y la Calidad de Atencion; no se encontré significacion
estadistica.
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