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Resumen

El presente estudio se realizd con el objetivo de identificar la relacion que existe
entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en el otorgamiento de
subvenciones a las federaciones deportivas nacionales, afio 2021. Para lo cual, la
metodologia de investigacion fue de tipo basica, disefio no experimental de corte
transeccional, nivel correlacional, enfoque cuantitativo, y tuvo como técnica la
encuesta y de instrumento al cuestionario, los cuales fueron aplicados a una
poblacion de 35 trabajadores administrativos de las FDN. Se evalué la normalidad
de las variables mediante la prueba de Shapiro-Wilk y se utilizd la correlacion de
Rho de Spearman. Los resultados establecieron que las variables, Proceso
administrativo y Calidad de servicio se encuentran en un nivel medio, con un valor
de 22.9%. Concluyendo que, existe una relacion positiva media entre ambas
variables debido a que en la prueba estadistica de correlacion se obtuvo un Rho =
0.464 y un nivel de significancia = 0.005, y para la relacion entre la variable
Proceso administrativo y las dimensiones de Calidad de servicio la prueba obtuvo
una correlacion de 0.189, 0.542, 0.437, 0.492, 0.572 respectivamente.

Palabras clave: proceso administrativo, calidad de servicio, necesidades,

expectativas, usuarios.
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Abstract

The present study was conducted with the objective of identifying the relationship
between the administrative process and the quality of service in the granting of
subsidies to national sports federations, year 2021. For which, the research
methodology was basic, non-experimental design of transectional cut, correlational
level, quantitative approach, and had as a technique the survey and the
questionnaire instrument, which were applied to a population of 35 administrative
workers of the NDFs. The normality of the variables was evaluated using the
Shapiro-Wilk test and Spearman's Rho correlation was used. The results
established that the variables, administrative process and quality of service are at
a medium level, with a value of 22.9%. It was concluded that there is an average
positive relationship between both variables because the correlation statistical test
obtained a Rho = 0.464 and a significance level = 0.005, and for the relationship
between the administrative process variable and the service quality dimensions
the test obtained a correlation of 0.189, 0.542, 0.437, 0.492, 0.572, 0.572

respectively.

Keywords: administrative process, quality of service, needs, expectations, users.
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I. INTRODUCCION

Actualmente las instituciones publicas como privadas buscan ofrecer servicios de
calidad a sus usuarios y de ese modo garantizar su compromiso y confiabilidad
con la sociedad; por lo que, es fundamental para las instituciones conocer cuéles
son las necesidades y expectativas a satisfacer de sus usuarios, lo cual les
permitira implementar o mejorar sus procesos administrativos para una eficiente
gestion. Asi mismo, la sociedad debido al alcance que tienen de la informacion
mediante los medios y herramientas tecnolégicas, se ha vuelto mas exigente en
cuanto a la calidad de los servicios que reciben de la administracién publica. A lo
que, Morais (2020) manifiesta, las organizaciones publicas vienen adaptando
politicas de calidad en varios sectores de la administracién publica, lo cual se
debe a que la sociedad es cada vez méas activa y consciente de sus derechos
ejercen una mayor carga ante las entidades publicas que prestan servicio al
ciudadano, permitiéndole ello actualizar sus procesos para asegurar y satisfacer
las necesidades de la ciudadania.

Segun el indice de Satisfaccion del Cliente Estadounidense (ACSI, 2021),
la satisfaccion de la ciudadania con relacién a los servicios que presta el gobierno
federal de Norte América presentd una disminucién en el 2020, de un -4,4%
llegando al 65,1 en la escala de 100 puntos. Este estudio se basa en entrevistas
con ciudadanos que experimentaron un servicio del gobierno federal a lo largo del
afo, y este indice mide cuatro (04) impulsores principales: la eficiencia y facilidad
de los procesos administrativos gubernamentales (-3% a 66), facilidad de acceso
y claridad de la informacién (-3% a 69) y percepciones de la calidad del sitio web
del gobierno (- 5% a 71), el profesionalismo y la cortesia del servicio al cliente se
mantuvo (74). Estos cambios reflejan una insatisfaccion amplia y profunda de los
ciudadanos con respecto a los procesos administrativos y a la calidad de los
servicios que reciben del gobierno federal.

De acuerdo al Ranking de Competitividad Mundial edicion 2021, que
desarrollo en conjunto el Institute of Management Development (IMD) de Suiza y
Centrum PUCP, el Peru se encuentra ubicado en la posicion 58 de 64 paises
participantes cayendo 6 posiciones. Esta herramienta mide la capacidad que

posee cada pais para generar progreso o prosperidad usando sus propios



recursos y competencias, en donde se evalGa cuatro (04) aspectos: el rendimiento
econdmico, la eficiencia gubernamental, la eficiencia de los negocios e
infraestructura, obteniendo el Peru puntuaciones inferiores en dichos aspectos
con respecto a las del afio anterior; lo cual confirma la limitada capacidad y el bajo
desempeiio que posee el Estado Peruano para afrontar situaciones de crisis,
existiendo la necesidad de adoptar mejoras en los procesos administrativos que
permitan obtener altos desempefios de calidad en los servicios que éste brinda a
la ciudadania.

El Sector Publico Deportivo, viene obteniendo gran relevancia en el Perq,
principalmente a que el pais fue elegido en el afio 2019 sede de los XVII Juegos
Panamericanos y Parapanamericanos Lima 2019, donde el Gobierno invirtid un
considerable presupuesto; asi como, establecié procesos particulares con la
finalidad de que la organizacion y el desarrollo de estos juegos deportivos
internacionales se lleve a cabo sin ningun inconveniente y dentro de las fechas
programadas; por otro lado, la pandemia del coronavirus no sélo ha causado
efectos negativos en la salud fisica y sino también mental de las personas, motivo
por el cual el Estado Peruano a través de sus diversos programas viene
impulsando al deporte en pro del bienestar de la sociedad.

Sin embargo, existen usuarios de una entidad publica del sector deportivo,
quienes vienen presentando insatisfaccion por los servicios que reciben por parte
de esta entidad, tal es el caso de las federaciones deportivas nacionales (FDN),
debido a que muchas de ellas no obtienen de manera oportuna las subvenciones
econdémicas que son aprobadas de acuerdo a Ley con un afio de anticipacién por
parte del Gobierno, y cuyo proceso de otorgamiento lo tiene a cargo dicha entidad
publica.

Esta demora en el otorgamiento, se vuelve un gran problema debido a que,
para un gran numero de federaciones, esta subvencion economica es su principal
ingreso y al obtenerlo tardiamente, no pueden desarrollar y promover su disciplina
deportiva en el pais de la manera mas eficiente, porque se les impide el desarrollo
de sus actividades, las cuales abarcan desde la organizacion de eventos,
solventar la participacion de deportistas en eventos nacionales e internacionales,
contratacion de técnicos calificados y compra de materiales deportivos, entre

otras.



Se puede atribuir basicamente que la entidad publica del sector deportivo
no cuenta con el presupuesto necesario, ni con los recursos tecnolégicos o a su
alta rotacion del personal, entre otros factores, los cuales limitan el cumplimiento
del proceso administrativo de otorgamiento de subvenciones en cuanto a tiempo,
oportunidad y calidad en la atencion que se brinda a las federaciones deportivas
nacionales. Por lo que, Mufiante (2018) indica; la calidad de los servicios
administrativos es calificada como deficiente para mas del 50% de su poblacion,
la cual se asocia principalmente a tramites burocraticos incensarios y a la lentitud
en la atencion de los expedientes. A lo que, Torres (2017) manifiesta, las trabas
burocraticas impactan en el presupuesto de la institucion, lo cual es resultado de
las condiciones y de la gestidn de los trabajadores.

Por lo tanto, el problema que dio origen al tema de investigacion surgio con
la finalidad de constatar que el proceso administrativo de la entidad publica del
sector deportivo no se desarrolla de manera eficiente y en concordancia con las
normativas vigentes que la entidad maneja, evidenciandose que los plazos de
atencion de los expedientes no se cumplen, existe desconocimiento de los
procedimientos y normativa por parte de algunos trabajadores, poca capacidad de
respuesta y gestién por parte de los funcionarios, y existe descoordinacién entre
las areas, lo que con lleva a que existan federaciones deportivas nacionales que
no reciben su subvenciones dentro de los primeros meses del afo, y esta demora
no les permite cumplir con su programacion deportiva ni con el desarrollo
adecuado de su disciplina deportiva, por lo que el descontento o insatisfaccion
con respecto a los servicios que presta esta entidad se hace mas latente cada
afo.

Por lo antes expuesto, el problema principal a investigar fue: ¢ Qué relacion
existe entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en el otorgamiento
de subvenciones a las federaciones deportivas nacionales, afio 2021?, y como
problemas especificos fueron los subsiguientes: ¢Qué relacion existe entre el
proceso administrativo y las necesidades de los usuarios en el otorgamiento de
subvenciones a las federaciones deportivas nacionales, afio 20217?, ¢ Qué relacion
existe entre el proceso administrativo y el valor del servicio en el otorgamiento de
subvenciones a las federaciones deportivas nacionales, afio 2021?, ¢ Qué relacién

existe entre el proceso administrativo y el fortalecimiento del servicio en el



otorgamiento de subvenciones a las federaciones deportivas nacionales, afio
20217, ¢Qué relacion existe entre el proceso administrativo y el liderazgo en el
otorgamiento de subvenciones a las federaciones deportivas nacionales, afio
20217, ¢ Qué relacion existe entre el proceso administrativo y la cultura de calidad
en el otorgamiento de subvenciones a las federaciones deportivas nacionales,
afio 20217.

Fundamentandose tedricamente la presente investigacion en estudios
previos nacionales e internacionales que tratan sobre el proceso administrativo y
la calidad de servicio en sus realidades, pero que sirvieron para tener una
adecuada discusion de resultados. En lo practico, este proyecto presenté un
diagnéstico situacional del proceso administrativo y la calidad de servicio, asi
como recomendaciones para que la entidad publica del sector deportivo pueda
considerarlas y aplicarlas de tal modo que conlleven a un Optimo proceso
administrativo y a servicios de calidad. En lo metodolégico, se desarrollaron dos
cuestionarios que pueden ser adaptados a otros estudios afines o similares. Su
justificacion social, radica en la satisfaccion obtenida por los usuarios de la
entidad publica deportiva gracias a las recomendaciones propuestas, asi mismo
los gestores publicos de dicha entidad dispondran con informacion que les
permita redisefiar u optimizar sus procesos administrativos con la finalidad de
brindar servicios de calidad.

Por lo que, se establecié como objetivo principal: Identificar la relacion que
existe entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en el otorgamiento
de subvenciones a las federaciones deportivas nacionales, afio 2021. Siendo los
objetivos especificos; Determinar la relaciobn que existe entre el proceso
administrativo y las necesidades de los usuarios en el otorgamiento de
subvenciones a las federaciones deportivas nacionales, afio 2021. Conocer la
relacion que existe entre el proceso administrativo y el valor del servicio en el
otorgamiento de subvenciones a las federaciones deportivas nacionales, afo
2021. Determinar la relacion que existe entre el proceso administrativo y el
fortalecimiento del servicio en el otorgamiento de subvenciones a las federaciones
deportivas nacionales, afio 2021. Conocer la relacion que existe entre el proceso
administrativo y el liderazgo en el otorgamiento de subvenciones a las

federaciones deportivas nacionales, afio 2021. Establecer la relacién que existe



entre el proceso administrativo y la cultura de calidad en el otorgamiento de
subvenciones a las federaciones deportivas nacionales, afio 2021.

Para concluir, se planteé como hipotesis principal; Existe una relacion
positiva entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en el otorgamiento
de subvenciones a las federaciones deportivas nacionales, afio 2021. Asimismo,
las hipotesis especificas fueron: Existe una relacién positiva entre el proceso
administrativo y las necesidades de los usuarios en el otorgamiento de
subvenciones a las federaciones deportivas nacionales, afio 2021. Existe una
relacion positiva entre el proceso administrativo y el valor de servicio en el
otorgamiento de subvenciones a las federaciones deportivas nacionales, afio
2021. Existe una relacion positiva entre el proceso administrativo y el
fortalecimiento del servicio en el otorgamiento de subvenciones a las federaciones
deportivas nacionales, afio 2021. Existe una relacion positiva entre el proceso
administrativo y el liderazgo en el otorgamiento de subvenciones a las
federaciones deportivas nacionales, afio 2021. Existe una relacion positiva entre
el proceso administrativo y la cultura de calidad en el otorgamiento de

subvenciones a las federaciones deportivas nacionales, afio 2021.



II. MARCO TEORICO

En un ambito nacional, tenemos los siguientes estudios previos:

Sanchez (2017), cuya tesis fue desarrollada con el principal objetivo de,
determinar la relacion que existe entre el proceso administrativo y la calidad de
servicio desde la perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03 en el afio 2017.
Las teorias bases empleadas fueron, la teoria del proceso administrativo del autor
Minch (2014) y la teoria de la calidad de servicio de los autores Evans y Lindsay
(2015). Su metodologia de investigacion fue de tipo aplicada, de nivel descriptivo
correlacional, no experimental, de corte transversal, con enfoque cuantitativo y
método hipotético deductivo. La conclusién principal fue que, entre las variables
proceso administrativo y calidad de servicio si existe relacion, desde la
perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03. El resultado estadistico principal
fue de 0.48 en la prueba Rho de Spearman, para la correlacion de estas dos
variables.

Aquije (2019), cuya tesis fue desarrollada con el principal objetivo de,
determinar la relacién que existe entre la auditoria de la calidad de gestion en los
recursos humanos y la calidad del servicio administrativo en la Universidad San
Pedro de Chimbote el afio 2017. Las teorias bases empleadas fueron, la teoria
del proceso administrativo del autor Vilar (1999) y la teoria de la calidad de
servicio de los autores Vargas y Aldana (2015). La metodologia de investigacién
consisti6 en el disefio investigativo no experimental, transversal, de tipo
descriptivo y correlacional-causal. La conclusién principal fue que, si contribuye la
auditoria de la calidad de gestion de recursos humanos a la calidad del servicio
administrativo en la Universidad San Pedro de Chimbote. El resultado estadistico
principal fue 0.89 en la Prueba Rho de Spearman, para la correlacion de estas
dos variables.

Martin (2021), cuya tesis fue desarrollada con el principal objetivo de,
identificar el efecto de los procesos administrativos en la calidad de servicios
mediada por la satisfaccion laboral en universidades privadas en el afio 2020. Las
teorias bases empleadas fueron, la teoria de proceso administrativo de Robbins &
Coulter (2005) y la teoria de calidad de servicio de Juran (citado en Hernandez,

Chumacero, Atencio, 2009). La metodologia de investigacién usada fue un disefio



investigativo, aplicado y explicativo. La conclusion principal fue que, existe un
efecto directo entre los procesos administrativos y la calidad del servicio
intervenidos por la satisfaccion laboral, por lo que los procesos administrativos
cumplen un rol importante en la calidad del servicio. El resultado estadistico
principal arrojo fue que, los procesos administrativos tienen relacion con la calidad
de servicio en un 50% y con la satisfaccion laboral en un 70%.

Romero (2018), cuya tesis fue desarrollada con el principal objetivo de,
determinar la incidencia de la gestion de mejora de los procesos administrativos
para incrementar la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Cajamarca entre los afios 2016 y 2018. Las teorias bases empleadas fueron, la
teoria de Cruz Chimal (2013) para proceso administrativo y para calidad de
servicio la teoria de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). La metodologia de
investigacién usada fue de disefio no experimental, bibliografico, prospectivo y de
corte longitudinal, exploratoria, descriptiva, correlacional y explicativa. El
instrumento que se uso para la recoleccion de los datos de las dos variables fue el
de SERVQUAL. La conclusion principal fue que la gestion de mejora de los
procesos administrativos tiene incidencia en la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Cajamarca, permitiendo una mejor gestion, de
acuerdo con lo planteado en los estandares de calidad. El resultado estadistico
principal obtenido, fue que la mejora de los procesos arrojo un porcentaje mayor
al 75%.

Lépez (2017), cuya tesis fue desarrollada con el principal objetivo de,
determinar la relaciébn que existe entre el proceso administrativo y la calidad de
servicio en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de
Carabayllo en el afio 2017. Las teorias bases empleada fue la teoria de
Chiavenato (2001) para proceso administrativo y para calidad de servicio la teoria
de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). La metodologia de investigacion fue
desarrollada mediante el método hipotético-deductivo con enfoque cuantitativo
tipo aplicada, de nivel descriptivo — correlacional y disefio no experimental de
corte transversal. Se aplicO una encuesta de 27 preguntas a la muestra de 51
colaboradores. La conclusion principal fue que existe una relacion entre el
proceso administrativo y la calidad de servicio en la Gerencia de la Mujer y

Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo. El resultado estadistico



principal, fue que la correlacion de Tau_b de Kendall entre las dos variables es de
0.526.

Vargas (2018), cuya tesis fue desarrollada con el principal objetivo de,
determinar la relacion que existe entre los procesos administrativos y la calidad de
servicio en el area de emision de la empresa Pacifico Seguros en el afio 2018.
Las teorias bases empleadas fueron, la teoria de Louffat (2012) para el proceso
administrativo y la de Parasuraman y Berry (2004) para calidad de servicio. La
metodologia de investigacion se basé en el método cientifico de indole descriptivo
correlacional, de tipo no experimental. Se aplicé una encuesta a la muestra que
estuvo conformada por 30 trabajadores. La conclusion principal fue que existe una
correlacion significativa entre los procesos administrativos y la calidad de servicio.
El resultado estadistico principal, fue que los procesos administrativos tienen un

nivel muy alto en un 40.0% y la calidad de servicio como regular en un 37%.

Con relacion al ambito internacional encontramos los siguientes estudios:

Espindola et al. (2019), cuya investigacion tuvo como objetivo principal
proponer un sistema para la implementacion de la estandarizacion de los
procesos administrativos para la mejora continua y optimizacion en el area
administrativa de las empresas en Brasil. La teoria base empleada fue el proceso
de estandarizacion de Singh y Singh (2015). En su metodologia de investigacion
se sugirid un sistema para la implementacion de la estandarizacién de procesos,
la cual se realiz6 por fases para estructurar cada proceso, asi mismo se considero
las especificidades de la empresa y se realizé la planificacion para la
implementacion de los cambios necesarios, observando las particularidades de la
empresa. La conclusién principal fue que, con una reestructuracién organizacional
de la empresa, es posible estructurar procesos internos y externos, creando asi
un flujo de informacion mas rapido y preciso entre departamentos y permitiendo
una gestion eficiente eliminando procesos obsoletos e innecesarios. Este estudio
contribuye al fortalecimiento del conocimiento estratégico orientado a la
estandarizacion de los procesos administrativos para optimizar las prestaciones
de los servicios en las empresas minoristas y puede ser aplicado en empresas de
paises emergentes. No hubo resultados estadisticos en este estudio.

Cidar y Celebi (2016), cuya investigacion tuvo como objetivo principal



determinar la calidad de los servicios en el sector publico del norte de Chipre en
Turquia. La teoria base empleada fue la teoria de calidad de servicio de
Parasuruman et. al. (1988). En su metodologia de investigacion se aplicé un
método de muestreo conveniente mediante el uso del instrumento de calidad del
servicio (SERVQUAL) y los compar6 con las percepciones del servicio prestado
por los sectores publicos que operan la Republica Turca del norte de Chipre
(TRNC). La conclusién principal fue que las dimensiones de confiabilidad y
seguridad de la calidad de servicio ejercen efectos positivamente significativos en
la satisfaccién de los usuarios de los servicios publicos. El resultado estadistico
estuvo constituido por todas las dimensiones (tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia) de la calidad del servicio, los cuales fueron
estadisticamente significativas excepto un factor (P20). En el analisis de
confiabilidad, arrojé un coeficiente alfa para la escala total de 0.924, 0.951, 0.875,
0.937 y 0.901 respectivamente para las cinco (05) dimensiones y los coeficientes
de fiabilidad estan por encima de 0,85.

Zivkovié et al. (2019), cuya investigacién tuvo como objetivo principal
determinar la calidad de servicio en los municipios de Srebrenica, Bratunac y
Milici en Bosnia y Herzegovin. La teoria base empleada fue la teoria de calidad de
servicio de Parasuraman et al. (1998). La metodologia de investigacion usada fue
de tipo descriptivo, se realizé un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL, el
cual comprende dos subescalas: expectativas de los clientes y la percepcién de la
calidad del servicio. Este modelo analiza la calidad del servicio a través de cinco
fundamentos de la calidad: confiabilidad, responsabilidad, empatia, seguridad y
tangibilidad. La conclusion principal fue que, la calidad en los servicios que
brindan los municipios segun la opinién de los usuarios no es favorable porque
existen diferencias entre lo que quieren los usuarios y su apreciacion real de cada
fundamento de la calidad, especificamente en responsabilidad y confiablidad. El
resultado estadistico, establecié que los valores de las dimensiones esperadas de
la calidad de servicio estan en el rango de 6.01 a 6.48 y los valores de las
dimensiones de percepcion estan en el rango de 4.1490 a 4.5329

Blaka et al. (2021), cuya investigacion tuvo como objetivo principal
determinar la relacion entre la calidad del servicio y el nimero 6ptimo de

miembros en la cooperacion intermunicipal en el caso de los servicios de atencion



primaria de emergencia en Noruega. Las teorias base fueron, la teoria de calidad
de servicio de Cronin & Taylor (1992) y Rowley (1998). El método de
investigacion, consisti6 en analizar como el modo de gobernanza afecta el
desemperio, (1) midiendo a la cooperacion intermunicipal versus la produccion de
un solo municipio afecta la calidad de los insumos; y (2) identificando la escala
Optima de operacion y el efecto del nUmero de participantes en la cooperacion
sobre la calidad de los insumos. La conclusion principal fue que, si el volumen de
produccion se mantiene constante, tiene un efecto negativo en la calidad. El
resultado estadistico, establecié que la correlacion r de Pearson es = 0,67, siendo
un nivel significativo al 0,01.

Koronios et al. (2019), cuya investigacion tuvo como objetivo principal
investigar cuestiones relevantes para la calidad del servicio y proponer un modelo
conceptual que aborde las convicciones de los consumidores en relacion con la
calidad del servicio de los servicios deportivos y en relacion con los espectadores
y su influencia en el consumo deportivo en Grecia. La teoria base fue la teoria de
calidad de servicio de Parasuraman et al. (1998). La metodologia de investigacion
que se aplico fue un método cuantitativo, se recopilaron y analizaron 1.643
cuestionarios. La investigacion empleé un modelo de calidad de servicio integrado
en el ambito del espectador deportivo e incluyo cinco factores fundamentales y
fueron examinados en asociacién con las intenciones de comportamiento que
tienen los espectadores. La conclusion principal fue que los factores de la calidad:
la calidad del juego, la calidad del servicio aumentada, la calidad de la interaccién
y la calidad del resultado, tuvieron una influencia importante y favorable en el
consumo de deportes. No se presentd resultados estadisticos en este articulo
cientifico.

Cuesta-Valifio et al. (2021), cuyo articulo cientifico “Gestion sostenible de
las federaciones deportivas: los efectos indirectos del servicio percibido en la
lealtad de los miembros”, desarrollado en Espafia, tuvo como objetivo principal
brindar un estudio en profundidad de las variables que explican la lealtad de los
miembros de la federacién en Espafia, y que es la mejor herramienta para que las
federaciones alcancen sus objetivos sostenibles y sin fines de lucro. La teoria
base fue la teoria de lealtad de Mellens, Dekimpe & Steenkamp (1996). La

metodologia de investigacion se basé en investigar antecedentes de la lealtad, se
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realiza un estudio empirico de los antecedentes de la lealtad (calidad del servicio,
satisfaccion, confianza y compromiso), utilizando un cuestionario de miembros de
todas las federaciones de karate de Espafa. La conclusion principal fue que, la
calidad del servicio es la mejor opcién para mejorar la lealtad de los miembros a
través de algunos de los mediadores propuestos. No presenté resultados
estadisticos.

En lo referente a las bases teoricas sobre la primera variable, Proceso
administrativo, se tomé como tedrico base lo manifestado por Chiavenato (2019),
donde lo define como la sucesion constante de las funciones administrativas que
se corresponden activamente, por lo que establece cuatro dimensiones:

La planeacion, cierra la brecha entre la situacion actual de la organizacion y
Su situacion esperada, lo que implica una eleccion de pautas para el futuro y
constituye un enfoque racional hacia la consecucion de objetivos preestablecidos.
Y donde los objetivos empresariales, segun el orden e importancia estan
interconectados para el negocio e incluso con la dificultad de separar y secuenciar
funciones administrativas, se puede considerar que, en general, la planeacién es
el qué y el como se hara para la consecucion de los objetivos. En consecuencia,
la planeacién asume una situacion mas importante en el proceso administrativo
(Chiavenato, 2019).

La organizacion, es un conjunto de individuos, agrupados dentro de una
estructura regulada, que tiene un sistema de comunicacién para proporcionar la
circulacién de informacion, con la finalidad de satisfacer necesidades y lograr
objetivos especificos (Chiavenato, 2019).

La direccion, se trata de inducir y motivar a los miembros de un grupo para
trabajar juntos, para realizar tareas relacionadas entre si. Necesariamente implica
la interaccion entre lideres y miembros de los grupos con el fin de alcanzar los
objetivos marcados, y para hacer mas eficiente el sistema de produccién los
gerentes deben intervenir para controlar el progreso del trabajo (Chiavenato,
2019).

El control, es determinar qué se esta logrando el objetivo mediante la
valoracion del desempefio y, si es ineludible, aplicar las acciones necesarias para

gue el desemperio se lleve segun lo planificado. El control ayuda a implementar
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correctamente lo planeado y si estos no avanzan de acuerdo a lo esperado, se
deben aplicar las acciones correctivas para subsanar las cosas. El control es un
medio por el cual los planes pueden implementarse adecuadamente (Chiavenato,
2019).

Por su parte, Pin (2021), establece que el proceso administrativo es
importante porque ayuda a simplificar y lograr metas. Dentro de una empresa u
organizacion, el trabajo generalmente se divide en compartimentos, separados en
funciones, y los gerentes no se dan cuenta de que las tareas se estan realizando.
A lo que Daft (2021), define al proceso administrativo o también conocido como
trdmite administrativo, como una serie de acciones formales a través de las cuales
se realiza una presentacion en un orden administrativo para cumplir con un
propésito. El fin dltimo del proceso es emitir un acto administrativo, que es un
medio de administracion publica.

Para Lopez y Ruiz (2021), un proceso administrativo es aquel conjunto de
tareas y actividades que solo se pueden realizar al mismo tiempo, estos
convierten los insumos en resultados, permiten orden, eficiencia, la contingencia
de nuevas innovaciones, elegir al personal idoneo para realizar las tareas
encomendadas y trabajar en conjunto conduciendo al logro de los objetivos. En
ese sentido, un proceso administrativo es una serie de eventos que estan
reguladas por politicas en una sucursal u organizacién (Zhuo, 2019).

El proceso administrativo, es el método o camino paso a paso que adopta
un administrador para dirigir y controlar las actividades de las personas que
trabajan dentro de la organizacion en sus relaciones reciprocas, con el fin de que
se logre el propdsito de la organizacion (Asiegbu & Ezeugbor, 2018). Para Shafritz
et. al. (2017), el proceso administrativo son las actividades de los organismos
publicos para la solucion de determinados asuntos administrativos de la
administracion publica. Al respecto con las normas del procedimiento
administrativo, por ejemplo, se imponen sanciones disciplinarias a las quejas y
solicitudes de los ciudadanos.

Bogdanski et al. (2016), establece que el proceso administrativo se
fundamenta en la estructura organizativa de la empresa para cohesionar todas las
fases al momento del desarrollo de los proyectos. Se transforma en un proceso

continuo cuando la organizacién actua eficientemente y coordinada para alcanzar

12



sus metas organizacionales. El proceso administrativo es periddico porque la
planeacion y la organizacion necesitan integrarse, que esta en la estructura, y la
administracion requiere control. De esta forma, el proceso o procedimientos
administrativos es una sucesion de actos que tienden a un resultado final. Por
tanto, para tener un proceso administrativo es necesario contar con una sucesion
de actos ordenados que componen una cadena, siendo cada uno de estos actos
auténomos concomitantes para culminar un determinado fin (Ari Sundfeld, 2014).
Las etapas del proceso administrativo se sistematizan en cinco fases:
iniciativa, instruccion, dispositivo, control y comunicacion. La fase de iniciativa
corresponde al momento del impulso del tramite, puede provenir de un
administrador al solicitar alguna autorizacion, o puede originarse de una decision
de oficio de la administracion al declarar la expropiaciéon de un bien o abrir
concursos para llenar publicamente. En la fase instruccional, la administracion
debe cobrar los subsidios para la toma de decisiones; en esta etapa, se
escuchara a la persona a la que se llegara por la decisibn y se sometera a
examenes de expertos y estudios técnicos que ayudaron a conducir a la siguiente
etapa. En la fase dispositiva, la administracion resuelve algo. Al llegar a la fase
controladora o integradora, las autoridades analizan las posibles ilegalidades y
legitimidad de las etapas anteriores. Y finalmente, la fase de comunicacion que

transmite la decision en la forma establecida por los estatutos (Werhan, 2014)

Y en lo referente a las bases tedricas sobre la segunda variable; Calidad de
servicio, se tomd como tedrico base lo manifestado por la Norma Técnica N° 002-
2021-PCM-SGP (2021), la cual define a la calidad de servicio como la medicién
en que los servicios otorgados por el sector Estatal reaccionan a los
requerimientos y expectativas de los ciudadanos. Esta relacionado con el nivel de
acomodacion de los servicios a las situaciones y las consecuencias que los
usuarios requieren, por lo que las instituciones publicas se organizan de manera
eficiente.

Y esta norma presenta las siguientes dimensiones o factores de calidad de
servicio:

Necesidades de los usuarios, donde la entidad publica debe implementar

este factor de forma inicial y frecuente, teniendo en cuenta que los datos
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recabados sirven de insumo para aplicar los otros factores que integran al Modelo

de Gestion de Calidad de Servicio. Por lo cual, la entidad publica debe:

a. Precisar los recursos y técnicas que recopilen los requerimientos y

C.

demandas de los usuarios, conteniendo como minimo la informacion
procedente del Libro de Reclamaciones.

Establecer el adecuado proceso y sistematizacion de los datos
recopilados.

Avalar que los datos conseguidos sean estables y asentados en
certezas, razén que esta puede ser solicitada por otras entidades
publicas.

Dividir los resultados, diversificando primordialmente el perfil de los
usuarios y las peculiaridades de los bienes y servicios ofrecidos
(Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP, 2021).

Valor del servicio, este factor propone que, desde la perspectiva a los

requerimientos y expectativas de los individuos, la entidad publica haga la revision

del valor de los bienes y servicios que brinda, para reconocer la necesidad de

reformar o de proyectar nuevos bienes o servicios en los limites de su

competencia. Para lo cual, la entidad publica debe:

a. Establecer el qué, para qué, para quién, cdmo y cuando se conceden

los bienes y servicios.

Relacionar los requerimientos y expectativas de los individuos,
anticipadamente segmentados, con las particularidades de los bienes y
servicios que brinda la entidad publica, o proyecte los nuevos bienes y
servicios que resguardarian dichas requerimientos y expectativas en su
competencia establecida, gestionando el perfeccionamiento de su
productividad.

Examinar y reconocer las oportunidades del contexto para favorecer a
los usuarios.

Manifestar el valor publico de los bienes y servicios en correspondencia
con los requerimientos y expectativas de los individuos y el contexto
(Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP, 2021).

Fortalecimiento del servicio, este factor indica que, con fundamento a

reconocer el valor de un servicio publico, la entidad publica identifique y
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establezca los factores de los bienes y servicios que van a ser objeto de disefio,

mejora o renovacion, lo que permita optimizar la experiencia de los ciudadanos

con el gobierno. Los factores de los bienes y servicios pueden ser el recurso

humano, los materiales, la infraestructura, la tecnologia, etc. Para lo cual, la

entidad publica debe:

Si se tratan programas, proyectos especiales, 6rganos académicos u

organos desconcentrados.

a.

Definir la cadena de valor del servicio, establecido en el valor publico
gue se necesita producir o mejorar.

Verificar el examen sobre la insuficiencia de alineamiento del
organigrama para admitir los bienes y servicios, dependiente a la
propuesta de la organizaciéon publica acerca de las modificaciones de
las normas sustantivas que usen, el Reglamento de Organizacion y
Funciones (ROF), el Manual de Operaciones (MOP), el Manual de
Perfiles de Puestos (MPP), entre otros, admitido en el valor publico de
los bienes y servicios.

Exponer la creacion, reforma, anulacién y ajuste de politicas, planes y
entre otros aspectos coherentes a los bienes y servicios.

Formar y aplicar métodos que aprueben el progreso de la capacidad,
comprension y rendimiento laboral.

Garantizar el abastecimiento oportuno de recursos y que estos sean

aptos y referidos con la creacion de valor de los bienes y servicios.

Los recursos dotados por terceros se mantienen en la clarificacion de

insuficiencias por parte de la entidad publica y en formalizar convenios de nivel de

bienes y servicios que ayuden a la usanza adecuada de los recursos estatales.

f.

Precisar los canales de entrega (digital y en forma presencial) que
consientan brindar el valor de los bienes y servicios a los ciudadanos.
Precisar los canales de comunicacion.

Optimizar los métodos y las instrucciones, teniendo como primordial
insumo los requerimientos y expectativas de los ciudadanos.
Suministrar y conservar un ambiente laboral conveniente para los
colaboradores que forman parte de la entidad publica, sostenido en

normas legales sobre seguridad y salud en organizaciones laborales.
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J.  Optimizar y conservar las situaciones de entrega en el lugar de
contacto frecuente con los sujetos, coligados a la prontitud,
conformidad y oportunidad (Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP,
2021).

Liderazgo, donde las altas direcciones de las entidades publicas deben
manifestar su liderazgo y responsabilidad con la Norma Técnica para la Gestion
de la Calidad de Servicios de modo activo y tangible, por lo que atafie:

a. Perciban la orientacion de estas reglas para el entendimiento de los

requerimientos y expectativas de los individuos.

b. Motivar continuamente las situaciones que permitan a la entidad
publica ejecutar lo solicitado.

Garanticen los medios para su implementacion.

d. Ayuden en minimizar obstaculos de cambio.

e. Susciten y adviertan en los lugares especificos que pidan la fortificacién
de los bienes y servicios, sean dados en forma directa por la entidad
publica 0 como elemento de una cadena de tramite o suceso de vida
en el que actuan diversas entidades.

f. Garanticen los instrumentos de seguimiento y comprobacion de los
efectos de la ejecucion de esta normativa y la toma de decisiones que
proceden de estos.

g. Notifiquen las consecuciones de la implementacion, entre quienes
forman parte de la entidad publica, y sea concerniente del éxito de su
diligencia en otras entidades publicas.

h. Susciten el establecimiento de una cultura de calidad de servicio entre
los gestores que forman parte de la entidad publica (Norma Técnica N°
002-2021-PCM-SGP, 2021).

Cultura de calidad, este factor apunta a que la entidad publica tome
medidas que permita a los ciudadanos que componen la entidad interioricen la
calidad de bienes y servicios en sus acciones y atencion cotidianas. Para ello,
atafie que la entidad publica:

a. Compruebe qué conductas no favorecen a lograr la calidad de bienes y

servicios, y establezca labores de enmienda.

b. Incite la cooperacion de los colaboradores que pertenecen a la
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organizacién publica con iniciativas y sugerencias, de mejora acerca de
la calidad ofrecida.

c. Suscite el trabajo en equipo y que compartan sus conocimientos entre
si (Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP, 2021).

Para Calvo de Mora et al. (2021), la calidad de servicio esta referido a la
capacidad que tiene un servicio para satisfacer por sus peculiaridades a las
diversas exigencias de sus clientes. En ese sentido, la calidad de servicio es la
percepcion del cliente sobre el desempefio del servicio en general de una
empresa en un entorno a largo plazo (Miller & Peterson, 2021).

Reid et al. (2021), define a la calidad de servicio, como la medicién en que
se cubren y satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes. A lo que
Rajamannar (2021), establece que la calidad de servicio, es un juicio global
relacionado con la superioridad relativa percibida del servicio.

Segun Kingsnorth (2019), la calidad de servicio es la medida en que el
servicio sirve positivamente a los propositos del cliente durante el uso. Las
evaluaciones de la calidad del servicio se crean a partir de juicios sobre la calidad
del resultado, de la interaccion y del medio ambiente fisico. (Charlesworth, 2018).

Para Robbins y Coulter (2017), la calidad del servicio es una de las
medidas clave que se aplican en los juicios de satisfaccion del cliente. Por lo que,
la calidad del servicio es simplemente una disposicion moldeada por una
evaluacion general a largo plazo de un desempefio inconfundible (Kotler &
Armstrong, 2017).

La calidad del servicio se refiere al servicio, a la prestacion, al apoyo, a la
asesoria, al servicio posterior a la venta, de modo que la dimensién humana se
encuentre en cada etapa del servicio. (Kenyon & Sen, 2016)

Keller y Kotler (2015), establecen que la calidad del servicio se ve
naturalmente como una atribucion en vista de la experiencia del cliente sobre el
servicio que el cliente percibi6 a través del encuentro con el servicio. Las
percepciones de calidad se basan regularmente en un examen repetido de las
expectativas del cliente sobre un servicio especifico. En consecuencia, si un
servicio descuida una y otra vez las expectativas del cliente, se considerara un

servicio deficiente. Ademas, en los servicios, los clientes evalGan el procedimiento
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del servicio y el resultado final (Hoffman & Bateson, 2006).

En un sentido epistemolégico esta investigacion se basa en el
"positivismo”, el cual se refiere a la escuela de pensamiento de investigacion que
ve la evidencia observable como la Unica forma de hallazgos cientificos
defendibles. La epistemologia positivista, por lo tanto, asume que solo los
"hechos" derivados del método cientifico pueden hacer afirmaciones legitimas de

conocimiento. (Carter, 2021)
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Fue de tipo investigativo basico o puro, porque la utilidad del conocimiento
no depende de fines practicos inmediatos, sino de acumular mayor
conocimiento teorico (Hernandez & Mendoza, 2018), es decir, el examen
puro es la materialidad del estudio en su fundamento, porque su finalidad
fue indagar el descubrimiento de resultados cientificos recientes.

Disefio de investigacion

De disefio no experimental de corte transeccional, debido a que la
observacion de los sucesos se producen en su ambito habitual (Baena,
2017), por lo que, la recopilacion de datos se realizé en un mismo periodo
y lugar (Carhuancho et al, 2019).

Donde el nivel de investigacion fue correlacional, debido a que se examina
el vinculo o nexo de dos constructos investigativos con el uso de la
Estadistica inferencial que puede probar las hipé6tesis correlacionales.
(Fernandez, 2020).

El disefio correlacional sera el siguiente:

O

M: Los trabajadores administrativos de las FDN

Dénde:

O;: Proceso administrativo

O,: Calidad de servicio

r: Relacion entre las dos variables.
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Enfoque de investigacion

El enfoque fue cuantitativo, ya que los datos numeéricos fueron analizados

en base a técnicas estadisticas (Hernandez & Mendoza, 2018), con la

finalidad de buscar las regularidades en la realidad social (Supo, 2020).

Segun Cabezas, et al. (2018) aseveran que es aquel enfoque donde su

centro de apoyo estd en medidas estadisticas, que se basa en la

observacion del procedimiento de recaudacion de datos.

El método fue el hipotético deductivo, método de aproximaciéon que

somete las hipoétesis a constantes pruebas de falsabilidad (Hernandez &
Mendoza, 2018).

3.2.0peracionalizaciéon de variables

Variable: Proceso administrativo

a. Definicion conceptual

El proceso administrativo es una sucesion constante de las

funciones administrativas que se corresponden activamente.
(Chiavenato, 2019)

b. Definicion operacional

Se evaluo6 por medio de un cuestionario de 16 preguntas, las cuales

estan distribuidas de acuerdo a las dimensiones establecidas: para

la planeacién 5 preguntas, la organizacion 5 preguntas, la direccion

3 preguntas y el control 3 preguntas.

C. Indicadores

Objetivos.

Planes de accion.
Politicas.
Procedimientos.
Autoridad.
Responsabilidad.

Cumplimiento de funciones.

Actividades.
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- Motivacion.
- Facilitacion de recursos.
- Orientacion.
- Preventivo.
- Concurrente.
- Correctivo.
d. Escala de medicion
Segun lo mencionado por Bernal (2014), la escala de medicion es
vélida para evaluar lo planteado, debido a que nos permite conocer
el nivel o grado con el que se puede deducir lo concluido de
acuerdo a los resultados obtenidos, por lo tanto, utilizamos una
escala de medicién ordinal con las siguientes premisas como
alternativas:
Nunca =1
Casinunca =2
Aveces =3
Casi siempre = 4
Siempre =5

Variable: Calidad de servicio

a. Definicion conceptual
La Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP (2021) indica que la
calidad de servicio es la medicién en que los servicios brindados por
el Estado responden a las necesidades y expectativas de los
ciudadanos.

b. Definicion operacional
Se evalud por medio de un cuestionario de 26 preguntas, las cuales
estan distribuidas de acuerdo a las dimensiones establecidas: 6
preguntas para la dimension Necesidades de las personas, 5
preguntas para la dimension Valor de Servicio, 5 preguntas para la
dimensién Fortalecimiento del Servicio, 5 preguntas para la

dimensién Liderazgo y 5 preguntas para la dimension Cultura de
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C.

calidad.

Indicadores

- Gastos administrativos

- Eventos nacionales

- Eventos internacionales

- Personal técnico

- Material deportivo

- Capacitaciones deportivas

- Confianza

- Atencion del usuario

- Tiempo de respuesta

- Conocimiento técnico

- Transparencia

- Personal competente

- Recursos materiales

- Infraestructura

- Tecnologia

- Comunicacion

- Capacidad de gestion de analistas
- Capacidad de gestion de asesores
- Capacidad de gestion de coordinadores
- Capacidad de gestion de directores
- Capacidad de gestion de la presidencia
- Trabajo en equipo

- Solidaridad

- Sinergia

- Coordinacion

- Valores morales

Escala de medicion
Usamos una escala de medicion ordinal, por lo tanto, se tiene las
siguientes premisas como alternativas:

Nunca=1
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Casi nunca =2
Aveces =3
Casi siempre = 4

Siempre =5

3.3.Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

Una poblacién es un grupo distinto de individuos, ya sea que ese grupo

incluya una nacién o un grupo de personas con una caracteristica comun.

(Rumsey, 2017)

Se establecid los siguientes criterios de inclusion para la muestra:

- Los trabajadores del area administrativa de todas las federaciones
deportivas nacionales.

Asi como también se establecié los siguientes criterios de exclusion para

la muestra:

- Los trabajadores del area administrativa de las federaciones deportivas
nacionales que no figuren en la Ley de presupuesto del sector publico
para el afo fiscal 2021 - Ley N° 31084 en su respectivo Anexo A.

La poblaciébn estuvo conformada por un trabajador del éarea
administrativa de las 66 federaciones deportivas nacionales, que hacen
una poblacién total de 66 trabajadores administrativos.

Una muestra es un conjunto de personas, objetos o elementos que
se extraen de una poblacién para su respectiva medicion. Por tanto, debe
ser una muestra representativa de la poblacion para asegurar la
generalizacion de los hallazgos de la muestra hacia la poblacion en su
conjunto. (Walliman, 2017)

La muestra fue de 35 trabajadores administrativos de las
federaciones deportivas nacionales, lo que corresponde al 53% de la
poblacion.

El muestreo tiene como objetivo obtener un mejor conocimiento de
una o mas poblaciones o subpoblaciones mediante el estudio de una serie
de muestras consideradas estadisticamente representativas (Hernandez &
Mendoza, 2018).

El muestreo es no probabilistico, intencional, arbitrario, a criterio de
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investigador, por lo que se establecié que sea del 53% del total de la
poblacion definida, permitiendo ello identificar a los trabajadores
administrativos que por sus funciones puedan responder a las
interrogantes planteadas en el instrumento.

La unidad de analisis es el elemento principal que se analiza en la
investigacion. Por ejemplo, podria ser una unidad de analisis en un
estudio: individuos, grupos, cosas, unidades geogréficas, interacciones
sociales, etc. (Walliman, 2017).

La unidad de andlisis son los trabajadores administrativos de las
federaciones deportivas nacionales.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para Bernal (2014) la encuesta es la técnica aplicable a investigaciones

gue desean obtener algun atributo o caracteristica de una determinada

poblacién desde la perspectiva de sus integrantes.

La técnica de recoleccion usada fue la encuesta, para medir ambas
variables de la investigacion y los instrumentos empleados fueron los
cuestionarios.

a. Para medir el proceso administrativo, se aplicd un cuestionario de 16
preguntas, el cual esta constituido por 4 dimensiones que son:
Planeacién (5 preguntas), Organizacién (5 preguntas), Direccion (3
preguntas) y Control (3 preguntas).

b. Para medir la calidad de servicio se aplic6 un cuestionario de 26
preguntas, el cual esta constituido por 5 dimensiones que son:
Necesidades de los usuarios (6 preguntas), Valor del servicio (5
preguntas), Fortalecimiento del servicio (5 preguntas), Liderazgo (5
preguntas) y Cultura de calidad (5 preguntas).

La validez describe si los resultados de un estudio realmente miden
el concepto que se esta probando (Walliman, 2017). Por lo tanto, la
validez del estudio fue evaluada por juicio de tres expertos en la materia
tanto de la Universidad César Vallejo como externos.

La confiabilidad es la coherencia con la que un método mide algo.

La medicién se considera confiable, cuando se puede obtener el mismo
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3.5.

3.6.

resultado de manera consistente aplicando los mismos métodos en las
mismas circunstancias (Walliman, 2017). Por lo que, para establecer la
medicion de la confiabilidad de los cuestionarios, los cuales fueron
elaborados a través de los formularios de Google, se realiz6 una prueba
piloto con un grupo de 10 trabajadores administrativos de las
federaciones deportivas nacionales, y estos datos fueron ingresados al
programa de SPSS, hallandose un Alfa de Cronbach que permitio

determinar la confiabilidad estadistica de los dos cuestionarios.

Procedimiento

Se informé a la Presidencia de la entidad publica del sector deportivo, que
se realizaria este estudio de Gestién Publica. Luego se ubicé de manera
virtual a los trabajadores administrativos conformantes de la muestra;
mediante sus correos electronicos, Facebook, WhatsApp o llamadas
telefonicas, lograndose enviar los cuestionarios con el Google formulario.
Posteriormente, se tabulé las encuestas del Google formulario, y los
datos fueron ingresados al programa SPSS, lo que permitié realizar el
andlisis de los resultados de esta investigacion.

Métodos de anédlisis de datos

Con la ayuda de estadisticas descriptivas, los datos cuantitativos pueden
hacerse mas transparentes y manejables. Sus métodos pueden usarse
para describir variables individuales, pero también pueden usarse para
analizar relaciones entre variables. Sin embargo, los resultados solo son
validos para la muestra analizada (Izaguirre & Tafur, 2015)

En la presente investigacion se tabularon los datos usando el programa
SPSS. La prueba de Shapiro-Wilk se aplico para determinar la distribucion
normal de datos y se presentaron los datos de las encuestas mediante
cuadros o tablas de frecuencias con sus respectivos graficos de barras,
en donde se muestra los niveles del proceso administrativo y la calidad de

servicio, asi como los niveles de sus dimensiones de las variables.
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3.7

Las estadisticas inferenciales son un tipo de estadisticas que se enfocan
en hacer inferencias sobre una poblacion basadas en analisis de
muestras y observaciones (lzaguirre & Tafur, 2015).

Luego de identificar la normalidad de las variables, se realizd el analisis
de la prueba no paramétrica resultando que la muestra no proviene de
una distribucion normal por lo que se utilizé la prueba indice de
correlacion de Rho de Spearman y luego se procesé en el programa
SPSS, considerandose para el analisis estadistico una significancia de
p<0.05.

.Aspectos éticos

La investigacion se llevo a cabo acatando principios éticos tales como la
beneficencia (aporte a la humanidad), no maleficencia (nadie saldra
perjudicado), autonomia (participacién libre y voluntaria) y justicia (trato
igualitario). Los mencionados principios estan registrados en el Codigo de
Etica de la Universidad César Vallejo, de modo que, el estudio se llevo a
cabo respetando la privacidad de las personas, la basqueda del bien y
justicia donde se logre los maximos beneficios y reduzcan al minimo

dafios y equivocaciones.
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IV. RESULTADOS

Los resultados obtenidos de la recoleccion de datos se presentan en este
capitulo, para lo cual se utlizan tablas y graficos representativos
acompafados de sus conclusiones mas relevantes que ayudaran a contrastar

la hipotesis de la investigacion.

4.1.Analisis univariado

Tabla 1

Variable 1. Proceso administrativo

Frecuencia Porcentaje
Bajo 14 40.0
Medio 13 37.1
Valido Alto 8 22.9
Total 35 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso administrativo

Figura 1

Variable 1. Proceso administrativo
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Del analisis realizado se concluye que, un 40% de los encuestados califico al

proceso administrativo de la entidad publica del sector deportico en un nivel

bajo, mientras que un 37.1% lo calificé en un nivel medio y un 22.9% en un

nivel alto.

Tabla 2

Dimensién 1. Planeacion

Frecuencia Porcentaje
Bajo 17 48.6
Medio 10 28.6
Valido Alto 8 22.9
Total 35 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso administrativo

Figura 2

Dimension 1. Planeacion
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Del analisis realizado se concluye que, un 48.6% de los encuestados calificd

la planeacion dentro del proceso administrativo en un nivel bajo, mientras que

un 28.6% lo calificé en un nivel medio y un 22.9% en un nivel alto.
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Tabla 3

Dimension 2. Organizacion

Frecuencia Porcentaje
Bajo 45.7
valido Medio 37.1
Alto 17.1
Total 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso administrativo

Figura 3

Dimension 2. Organizacion

50.0
45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0

Porcentaje

45.7
37.1
17.1
Bajo Medio Alto
Nivel

Del analisis realizado se concluye que, un 45.7% de los encuestados califico

la organizacion dentro del proceso administrativo en un nivel bajo, mientras

que un 37.1% lo calificd en un nivel medio y un 17.1% en un nivel alto.
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Tabla 4

Dimensioén 3: Direcciéon

Frecuencia Porcentaje
Bajo 17 48.6
Valido Medio 9 25.7
Alto 9 25.7
Total 35 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso administrativo

Figura 4

Dimensién 3. Direcciéon
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Del analisis realizado se concluye que, un 48.6% de los encuestados calificd

la direccion dentro del proceso administrativo en un nivel bajo, mientras que

un 25.7% lo calificé en un nivel medio y un 25.7% en un nivel alto.
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Tabla b

Dimensién 4. Control

Frecuencia Porcentaje
Bajo 16 45.7
Valido Medio 9 25.7
Alto 10 28.6
Total 35 100.0

Fuente: Cuestionario de Proceso administrativo

Figura 5

Dimensién 4. Control
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Del andlisis realizado se concluye que, un 45.7% de los encuestados califico
al control dentro del proceso administrativo en un nivel bajo, mientras que un
25.7% lo califico en un nivel medio y un 28.6% en un nivel alto.
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Con relacion a los resultados
variable: Calidad de servicio

Tabla 6

Variable 2. Calidad de servicio

estadisticos obtenidos de la segunda

Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 34.3
Valido Medio 13 37.1
Alto 10 28.6
Total 35 100.0

Fuente: Cuestionario de Calidad de servicio

Figura 6

Variable 2. Calidad de servicio
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Del analisis realizado se concluye que, un 34.3% de los encuestados calificd

la calidad de servicio en el otorgamiento de las subvenciones a las

federaciones deportivas nacionales en un nivel bajo, mientras que un 37.1%

lo califico en un nivel medio y un 28.6% en un nivel alto.
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Tabla 7

Dimension 1. Necesidades de los usuarios

Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 31.4
Medio 15 42.9
Valido Alto 9 25.7
Total 35 100.0

Fuente: Cuestionario de Calidad de servicio

Figura 7
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Del analisis realizado se concluye que, un 31.4% de los encuestados calificd
las necesidades de los usuarios relacionadas a la calidad de servicio en el
otorgamiento de subvenciones esta en un nivel bajo, mientras que un 42.9%

lo calificd en un nivel medio y un 25.7% en un nivel alto.

33



Tabla 8

Dimension 2. Valor del servicio

Frecuencia Porcentaje
Bajo 14 40.0
Medio 12 34.3
Valido Alto 9 25.7
Total 35 100.0

Fuente: Cuestionario de Calidad de servicio

Figura 8

Dimensién 2. Valor del servicio
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Del analisis realizado se concluye que, un 40.0% de los encuestados calificd
el valor de servicio relacionado a la calidad de servicio en el otorgamiento de
subvenciones esta en un nivel bajo, mientras que un 34.3% lo califico en un

nivel medio y un 25.7% en un nivel alto.
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Tabla 9

Dimension 3. Fortalecimiento del servicio

Frecuencia Porcentaje
Bajo 15 42.9
Medio 16 45.7
Valido Alto 4 11.4
Total 35 100.0

Fuente: Cuestionario de Calidad de servicio

Figura 9

Dimensién 3. Fortalecimiento del servicio
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Del analisis realizado se concluye que, un 42.9% de los encuestados calificd
el fortalecimiento del servicio relacionado a la calidad de servicio en el
otorgamiento de subvenciones esta en un nivel bajo, mientras que un 45.7%

lo califico en un nivel medio y un 11.4% en un nivel alto.
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Tabla 10

Dimension 4. Liderazgo

Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 31.4
Medio 14 40.0
Valido Alto 10 28.6
Total 35 100.0

Fuente: Cuestionario de Calidad de servicio

Figura 10
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Del analisis realizado se concluye que, un 31.4% de los encuestados califico

el liderazgo relacionado a la calidad de servicio en el otorgamiento de

subvenciones esta en un nivel bajo, mientras que un 40.0% lo califico en un

nivel medio y un 28.6% en un nivel alto.
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Tabla 11

Dimension 5. Cultura de calidad

Frecuencia Porcentaje
Bajo 16 45.7
Medio 9 25.7
Valido Alto 10 28.6
Total 35 100.0

Fuente: Cuestionario de Calidad de servicio

Figura 11

Dimensién 5. Cultura de calidad
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Del analisis realizado se concluye que, un 45.7% de los encuestados calificd

la cultura de calidad relacionada a la calidad de servicio en el otorgamiento de

subvenciones esta en un nivel bajo, mientras que un 25.7% lo calific6 en un

nivel medio y un 28.6% en un nivel alto.
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4.2.Andlisis bivariado

Tabla 12

Cruce de la V1. Proceso administrativo y la V2. Calidad de servicio

Variable 2: Calidad de servicio

] . Total
Bajo Medio Alto
Recuento 7 4 3 14
% del
20.0% 11.4% 8.6% 40.0%
total
Variable 1: Recuento 5 8 0 13
0,
Proceso o del 30 220% 0.0%  37.1%
administrativo total
Recuento 0 1 7 8
0,
o del g 00 200  20.0%  22.9%
total
Recuento 12 13 10 35
Total 0
tf))tal del 34.3% 37.1% 28.6% 100.0%

Fuente: Ambos cuestionarios

Del andlisis de la tabla cruzada se concluye que, un 20% de los encuestados

manifesté que el proceso administrativo y la calidad de servicio presentan un nivel

bajo, por otro lado, un 22.9% manifesté que presentan un nivel medio y un 20%

manifesté que presentan un nivel alto.
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Tabla 13

Cruce de la V1. Proceso administrativo y la D1. Necesidad de los usuarios

Dimensién 1. Necesidad de los

usuarios Total
Bajo Medio Alto
Recuento 3 9 2 14
Baj % I
o % del g e0  257%  57%  40.0%
total
Variable 1: Recuento 7 4 2 13
i 0,
Proceso  Medio %  del 500 1149  57%  37.1%
administrativo total
Recuento 1 2 5 8
0,
Alto % del g0 57%  143%  22.9%
total
Recuento 11 15 9 35
Total 0
tf))tal del 31.4% 42.9% 25.7% 100.0%

Fuente: Ambos cuestionarios

Del andlisis de la tabla cruzada se concluye que, un 8.6% de los encuestados
manifestd que el proceso administrativo y la necesidad de los usuarios presentan
un nivel bajo, por otro lado, un 11.4% manifesté que presentan un nivel medio y

un 14.3% manifesté que presentan un nivel alto.
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Tabla 14

Cruce de la V1. Proceso administrativo y la D2. Valor del servicio

Dimension 2. Valor del servicio

. ) Total
Bajo Medio Alto
Recuento 11 2 1 14
% del
31.4% 5.7% 2.9% 40.0%
total
Variable 1: Recuento 7 6 0 13
0,
Proceso o del 0% 174%  0.0%  37.1%
administrativo total
Recuento 1 2 5 8
0,
o del s 90 57%  14.3%  22.9%
total
Recuento 19 10 6 35
Total 0
tf))tal del 54.3% 28.6% 17.1% 100.0%

Fuente: Ambos cuestionarios

Del andlisis de la tabla cruzada se concluye que, un 31.4% de los encuestados

manifesté que el proceso administrativo y el valor del servicio presentan un nivel

bajo, por otro lado, un 17.1% manifesté que presentan un nivel medio y un 14.3%

manifesté que presentan un nivel alto.
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Tabla 15

Cruce de la V1. Proceso administrativo y la D3. Fortalecimiento del servicio

Dimensioén 3. Fortalecimiento del

servicio

Total
Bajo Medio Alto
Recuento 9 4 1 14
1 0)
Bajo % del oo 1149  20%  40.0%
total
Variable 1; Recuento 5 8 0 13
1 0]
Proceso  Medio % del /o0 5590 0.0%  37.1%
administrativo total
Recuento 1 4 3 8
0]
Alto % del g0 114%  86%  22.9%
total
Recuento 15 16 4 35
Total 0
ota tﬁtal del o906  45.7%  11.4%  100.0%

Fuente: Ambos cuestionarios

Del andlisis de la tabla cruzada se concluye que, un 25.7% de los encuestados

manifestd que el proceso administrativo y el fortalecimiento del servicio de calidad

presentan un nivel bajo, por otro lado, un 22.9% manifesté que presentan un nivel

medio y un 11.4% manifestd que presentan un nivel alto.
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Tabla 16

Cruce de la V1. Proceso administrativo y la D4. Liderazgo

Dimension 4. Liderazgo

. ) Total
Bajo Medio Alto
Recuento 11 2 1 14
% del
31.4% 5.7% 2.9% 40.0%
total
Variable 1: Recuento 9 1 3 13
0,
Proceso o del s c0e 2.9% 8.6%  37.1%
administrativo total
Recuento 1 2 5 8
0,
o del s 90 57%  143%  22.9%
total
Recuento 21 5 9 35
Total 0
tf))tal del 60.0% 14.3% 25.7% 100.0%

Fuente: Ambos cuestionarios

Del andlisis de la tabla cruzada se concluye que, un 31.4% de los encuestados

manifesté que el proceso administrativo y el liderazgo presentan un nivel bajo, por

otro lado, un 2.9% manifesté que presentan un nivel medio y un 14.3% manifest6

gue presentan un nivel alto.
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Tabla 17

Cruce de la V1. Proceso administrativo y la D5. Cultura de calidad

Dimensién 5. Cultura de Calidad

. ) Total
Bajo Medio Alto
Recuento 9 4 1 14
% del
25.7% 11.4% 2.9% 40.0%
total
Variable 1: Recuento 7 4 2 13
0,
Proceso o del o000 11.4%  57%  37.1%
administrativo total
Recuento 0 1 7 8
0,
o del g 00 200  20.0%  22.9%
total
Recuento 16 9 10 35
Total 0
tf))tal del 45.7% 25.7% 28.6% 100.0%

Fuente: Ambos cuestionarios

Del andlisis de la tabla cruzada se concluye que, un 25.7% de los encuestados

manifesté que el proceso administrativo y el liderazgo presentan un nivel bajo, por

otro lado, un 11.4% manifesté que presentan un nivel medio y un 20.0% manifest6

gue presentan un nivel alto.
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4.3.Contrastacion de la hipoétesis

Prueba de normalidad de las hipoétesis

Se decidio elaborar la prueba de normalidad usando el test de Shapiro-
Wilk, debido a que nuestra muestra poblacional (N) es inferior a 50.
Donde:

Ho: La muestra proviene de una distribucién normal.

H1. La muestra no proviene de una distribucion normal

Asi mismo, se tuvo en cuenta la siguiente regla de decisidon para aceptar o
rechazar una hipétesis: Si Sig. p < 0.05 = Rechaza Ho / Si Sig. p > 0.05 =
Acepta Ho

Tabla 18

Prueba de Normalidad de las variables por Shapiro-Wilk

Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig.

Variable 1. Proceso administrativo 0.794 35 0.000
Variable 2. Calidad de servicio 0.802 35 0.000

Fuente: Elaboracion propia

La tabla de normalidad nos arroj6é un resultado de 0.000, por lo tanto, se cumple la
regla (Sig. menor a 0.05) que establece no aceptar la Ho, y se apruebe que la
muestra no proviene de una distribucion normal, por lo que se deduce que es una

muestra no parameétrica, y se usa la prueba de correlaciéon de Rho de Spearman.

Prueba de Hipotesis General

Ho: No existe una relacién positiva entre el proceso administrativo y la calidad
de servicio en el otorgamiento de subvenciones a las federaciones
deportivas nacionales, afio 2021.

HG: Existe una relacion positiva entre el proceso administrativo y la calidad de
servicio en el otorgamiento de subvenciones a las federaciones deportivas

nacionales, afio 2021.
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Tabla 19
Prueba de Hipotesis General

Proceso Calidad de
administrativo servicio
V1 V2
Coeficiente de "
Proceso y 1.000 464
o _ correlacion
administrativo ] )
V1 Sig. (bilateral) 0.005
Rho de N 35 35
Spearman Coeficiente de "
Calidad de y 464 1.000
o correlacion
servicio _ _
Sig. (bilateral) 0.005
V2
N 35 35

Del andlisis de la tabla correlacional se determind que, el nivel de significancia es

= 0.005, y teniendo en cuenta la regla (sig. menor a 0.050), se rechaza la Ho y

acepta la HG, a su vez, el coeficiente de correlacion resultante es igual a 0.464,

demostrandose una relacion positiva media entre las variables Proceso

administrativo y Calidad de servicio.

Prueba de Hipotesis Especifica 1

Ho: No existe una relacion positiva entre el proceso administrativo y las

necesidades de los usuarios en el otorgamiento de subvenciones a las

federaciones deportivas nacionales, afio 2021.

HE1l: Existe una relacion positiva entre el proceso administrativo y las

necesidades de los usuarios en el otorgamiento de subvenciones a las

federaciones deportivas nacionales, afio 2021.
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Tabla 20

Prueba de Hipotesis Especifica 1

Proceso Necesidades de

administrativo los usuarios

V1 D1
Coeficiente de
Proceso » 1.000 0.189
o . correlacion
administrativo _ _
V1 Sig. (bilateral) 0.276
Rho de N 35 35
Spearman . Coeficiente de
Necesidades de - 0.189 1.000
_ correlacion
los usuarios ) )
Sig. (bilateral) 0.276
D1
N 35 35

Del andlisis de la tabla correlacional se determina que, el nivel de significancia es
= 0.276, y teniendo en cuenta la regla (sig. mayor a 0.050), se acepta la Ho y
rechaza la HE1, a su vez, el coeficiente de correlacion resultante es igual a 0.189,
demostrandose una relacion positiva media entre la variable Proceso

administrativo y la dimension Necesidades de los usuarios.

Prueba de Hipotesis Especifica 2

Ho: No existe una relacion positiva entre el proceso administrativo y el valor de
servicio en el otorgamiento de subvenciones a las federaciones deportivas
nacionales, afo 2021.

HE2: Existe una relacién positiva entre el proceso administrativo y el valor de
servicio en el otorgamiento de subvenciones a las federaciones deportivas

nacionales, ano 2021.
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Tabla 21

Prueba de Hipotesis Especifica 2

Proceso Valor del
administrativo servicio
V1 D2
Coeficiente de "
Proceso » 1.000 .542
o . correlacion
administrativo _ _
V1 Sig. (bilateral) 0.001
Rho de N 35 35
Spearman Coeficiente de "
Valor del - 542 1.000
o correlacion
servicio _ _
Sig. (bilateral) 0.001
D2
N 35 35

Del andlisis de la tabla correlacional se determina que, el nivel de significancia es
= 0.001, y teniendo en cuenta la regla (sig. menor a 0.050), se rechaza la Ho y
acepta la HE2, a su vez, el coeficiente de correlacion resultante es igual a 0.542,
demostrandose una relacién positiva considerable entre la variable Proceso

administrativo y la dimensién Valor de servicio.

Prueba de Hipétesis Especifica 3

Ho: No existe una relacion positiva entre el proceso administrativo y el
fortalecimiento del servicio en el otorgamiento de subvenciones a las
federaciones deportivas nacionales, afio 2021.

HE3: Existe una relacion positiva entre el proceso administrativo y el
fortalecimiento del servicio en el otorgamiento de subvenciones a las

federaciones deportivas nacionales, afio 2021.
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Tabla 22

Prueba de Hipotesis Especifica 3

Proceso Fortalecimiento

administrativo del servicio

D1 V3
Coeficiente de "
Proceso » 1.000 A37
o _ correlacion
administrativo _ _
b1 Sig. (bilateral) 0.009
Rho de N 35 35
Spearman Coeficiente de o
Fortalecimiento - 437 1.000
o correlacion
del servicio ) )
Sig. (bilateral) 0.009
V3
N 35 35

Del andlisis de la tabla correlacional se determina que, el nivel de significancia es
= 0.009, y teniendo en cuenta la regla (sig. menor a 0.050), se rechaza la Ho y
acepta la HE3, a su vez, el coeficiente de correlacion resultante es igual a 0.437,
demostrandose una relacion positiva media entre la variable Proceso

administrativo y la dimensién Fortalecimiento del servicio.

Prueba de Hipétesis Especifica 4

Ho: No existe una relacién positiva entre el proceso administrativo y el liderazgo
en el otorgamiento de subvenciones a las federaciones deportivas
nacionales, afio 2021.

HE4: Existe una relacion positiva entre el proceso administrativo y el liderazgo en
el otorgamiento de subvenciones a las federaciones deportivas nacionales,
afo 2021.
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Tabla 23

Prueba de Hipotesis Especifica 4

Proceso .
o . Liderazgo
administrativo
V4
V1
Coeficiente de "
Proceso » 1.000 492
o _ correlacion
administrativo _ _
V1 Sig. (bilateral) 0.003
Rho de N 35 35
Spearman Coeficiente de "
. 492 1.000
Liderazgo correlacion
V4 Sig. (bilateral) 0.003
N 35 35

Del andlisis de la tabla correlacional se determina que, el nivel de significancia es

= 0.003, y teniendo en cuenta la regla (sig. menor a 0.050), se rechaza la Ho y

acepta la HE4, a su vez, el coeficiente de correlacion resultante es igual a 0.492,

demostrandose una

relacion positiva media entre

administrativo y la dimension Liderazgo.

Prueba de Hipétesis Especifica 5

la variable Proceso

Ho: No existe una relacién positiva entre el proceso administrativo y la cultura

de calidad en el otorgamiento de subvenciones a las federaciones

deportivas nacionales, afio 2021.

HE5: Existe una relacion positiva entre el proceso administrativo y la cultura de

calidad en el otorgamiento de subvenciones a las federaciones deportivas

nacionales, ano 2021.
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Tabla 24

Prueba de Hipotesis Especifica 5

Proceso Cultura de
administrativo calidad
V1 D5
Coeficiente de "
Proceso » 1.000 572
o _ correlacion
administrativo _ _
V1 Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 35 35
Spearman Coeficiente de "
Cultura de y 572 1.000
_ correlacion
calidad _ _
Sig. (bilateral) 0.000
D5
N 35 35

Del andlisis de la tabla correlacional se determina que, el nivel de significancia es

= 0.000, y teniendo en cuenta la regla (sig. menor a 0.050), se rechaza la Ho y

acepta la HE5, a su vez, el coeficiente de correlacion resultante es igual a 0.572,

demostrandose una relacién positiva considerable entre la variable Proceso

administrativo y la dimension Cultura de calidad.
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V. DISCUSION

La investigacion tuvo como objetivo principal identificar la relacion que existe entre
el proceso administrativo y la calidad de servicio en el otorgamiento de
subvenciones a las federaciones deportivas nacionales, afio 2021.

Se fundamenta tedricamente en estudios previos nacionales e
internacionales que tratan sobre el proceso administrativo y la calidad de servicio
en sus realidades, pero que sirvieron para tener una adecuada discusion de
resultados. En lo practico, este proyecto presentdé un diagndstico situacional del
proceso administrativo y calidad de servicio, asi como recomendaciones para que
la entidad publica del sector deportivo pueda considerarlas y aplicarlas de tal
modo que conlleven a un éptimo proceso administrativo y a servicios de calidad.

En lo metodoldgico, se desarrollaron dos cuestionarios que pueden ser
adaptados a otros estudios afines o similares. Su justificacién social, radica en la
satisfaccion obtenida por los usuarios de la entidad publica deportiva gracias a las
recomendaciones propuestas, asi mismo los gestores publicos de dicha entidad
dispondran con informacién que les permita redisefiar u optimizar sus procesos
administrativos con la finalidad de brindar servicios de calidad.

El instrumento de recoleccion de datos, es decir los cuestionarios fueron
aplicados a 35 trabajadores administrativos de las diversas federaciones
deportivas nacionales, asi mismo se realiz6 una prueba piloto a 10 trabajadores
administrativos para determinar la confiablidad de los mismos, para lo cual se
aplicé el andlisis estadistico Alfa de Cronbach que dio como resultado un 0.944
para el cuestionario de la variable Proceso administrativo y 0.897 para el
cuestionario de la variable Calidad de servicio.

Del analisis realizado se observd que, el 40% de los trabajadores
administrativos de las FDN califico al proceso administrativo de la entidad publica
del sector deportico en un nivel bajo, mientras que un 37.1% lo califico en un nivel
medio y un 22.9% en un nivel alto. Del mismo modo, el 34.3% de estos
trabajadores calificaron la calidad de servicio en el otorgamiento de las
subvenciones a las FDN en un nivel bajo, mientras que un 37.1% lo califico en un

nivel medio y un 28.6% en un nivel alto.
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Sin embargo, cuando se analizo los resultados de la tabla cruzada de
ambas variables se observo que, del total de trabajadores administrativos de las
FDN el 20% manifestd que el proceso administrativo y la calidad de servicio se
presentan un nivel bajo, por otro lado, un 22.9% manifestdé que se presentan un
nivel medio y un 20% manifesté que se presentan un nivel alto.

Pero cuando examinamos la correlaciéon que tienen las dos variables, se
determind un nivel de significancia = 0.005, y un coeficiente de correlacion de Rho
= 0.464, demostrandose de que existe una relacién positiva media entre las
variables Proceso administrativo y Calidad de servicio.

Por otro lado, del andlisis correlacional entre la primera variable Proceso
administrativo y las dimensiones de la variable Calidad de servicio, se determino
los siguientes resultados: para la dimension Necesidades de los usuarios, un nivel
de significancia = 0.276 y un coeficiente de correlacion de Rho = 0.189,
demostrandose una relacion positiva media entre el Proceso administrativo y la
primera dimensién; para la dimension Valor de servicio, se obtuvo un nivel de
significancia = 0.001 y un coeficiente de correlacion de Rho = 0.542,
demostrandose una relacion positiva considerable entre el Proceso administrativo
y la segunda dimension; para la dimension Fortalecimiento del servicio, se obtuvo
un nivel de significancia = 0.009 y un coeficiente de correlacion de Rho = 0.437,
demostrandose una relacion positiva media entre el Proceso administrativo y la
tercera dimension; para la dimension Liderazgo, se obtuvo un nivel de
significancia = 0.003 y un coeficiente de correlacion de Rho = 0.492,
demostrandose una relacion positiva media entre el Proceso administrativo y la
cuarta dimension; para la dimension Cultura de calidad, se obtuvo un nivel de
significancia = 0.000 y un coeficiente de correlacion de Rho = 0.572;
demostrandose una relacion positiva considerable entre el Proceso administrativo
y la quinta dimension, siendo la correlacion menos significativa con la dimension
Necesidades de los usuarios y la mas significativa con la dimensién Cultura de
calidad.

Una vez establecido los resultados obtenidos en la investigacion, se
procedié a compararlos con los resultados de nuestros antecedentes los cuales
obtuvieron resultados parecidos, tal es el caso de Sanchez (2017), el cual

concluy6 que entre las variables Proceso administrativo y Calidad de servicio si
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existe relaciéon, desde la perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03, lo cual se
demostro con el resultado de 048 en la prueba de Rho de Spearman. Por otro
lado, Aquije (2019) concluyé que si contribuye la auditoria de la calidad de gestion
de recursos humanos al servicio administrativo en la Universidad San Pedro de
Chimbote y se demostr6 con un resultado de 0.89 en la prueba Rho de
Spearman. Sin embargo, Lopez (2017) concluy6 en que existe una relacion entre
el proceso administrativo y la calidad de servicio en la Gerencia de la Mujer y
Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017, lo cual fue
demostrado con una correlacion de 0.526 en la prueba de Tau_b de Kendall.

De la misma forma Martin (2021), concluyé que existe un efecto directo
entre los procesos administrativos y la calidad del servicio intervenidos por la
satisfaccion laboral, por lo que los procesos administrativos cumplen un rol
importante en la calidad del servicio, debido a que los resultados arrojaron que los
procesos administrativos tienen relacién en un 50% con la calidad de servicio y un
70% con la satisfaccion laboral. Por otro lado, Romero (2018), concluy6 que la
gestion de mejora de los procesos administrativos tiene incidencia en la calidad
de servicio en la Municipalidad Provincial de Cajamarca, debido a que los
resultados arrojaron que la mejora de los procesos obtuvo un porcentaje mayor al
75%. En ese sentido Vargas (2018) tambien concluyd que existe una correlacion
significativa entre los procesos administrativos y calidad de servicio, debido a que
los resultados arrojaron que los procesos administrativos tienen un nivel muy alto
en un 40.0% y la calidad de servicio como regular en un 37%.

A lo que Espindola et al. (2019), concluyeron que, con una reestructuraciéon
organizacional de la empresa, es posible estructurar procesos internos y externos,
creando asi un flujo de informacion mas rapido y preciso entre departamentos y
permitiendo una gestion eficiente eliminando procesos obsoletos e innecesarios.
Sin embargo, en este caso no hubo resultados estadisticos.

Asi mismo Cidar y Celebi (2016), concluyeron que las dimensiones de
confiabilidad y seguridad de la calidad de servicio ejercen efectos positivamente
significativos en la satisfaccion de los usuarios de los servicios publicos, y esto fue
comprobado mediante el analisis de confiabilidad, donde el coeficiente alfa para la
escala total fue 0.924, 0.951, 0.875, 0.937 y 0.901 respectivamente para las

dimensiones de tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
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empatia y los coeficientes de fiabilidad resultaron por encima de 0,85.

De igual modo, Zivkovié et al. (2019), concluyeron que, la calidad en los
servicios que brinda los municipios de Bosnia y Herzegovina segun la opinion de
los usuarios no es favorable porque existen diferencias entre lo que quieren los
usuarios y su apreciacion real de cada fundamento de la calidad, especificamente
en responsabilidad y confiablidad, y cuyos resultados arrojaron que los valores de
las dimensiones esperadas de la calidad de servicio estan en el rango de 6.01 a
6.48 y los valores de las dimensiones de percepcion estan en el rango de 4.1490
a 4.5329. De ese mismo modo, Blaka et al. (2021), concluyeron gue, si el volumen
de produccién de un solo municipio se mantiene constante, tiene un efecto
negativo en la calidad, lo cual fue demostrado con la correlacién r de Pearson, la
cual fue = 0,67 y un nivel significativo = 0,01.

En ese sentido Koronios et al. (2019), concluyeron que los factores de la
calidad: la calidad del juego, la calidad del servicio aumentada, la calidad de la
interaccion y la calidad del resultado, tuvieron una influencia importante y
favorable en el consumo de deportes, sin embargo, no se presentd resultado
estadistico en este articulo cientifico. De igual modo, Cuesta-Valifio et al. (2021),
concluyeron que, la calidad del servicio es la mejor opcién para mejorar la lealtad
de los miembros a través de algunos de los mediadores propuestos, pero el
estudio tampoco presentd resultados estadisticos.

En tanto, podemos establecer que se cuenta con resultados estadisticos
necesarios que soportan la afirmacion de que existe una relacién positiva media
entre las variables Proceso administrativo y Calidad de servicio, por lo que, si se
desea mejoras en la calidad de servicio debe iniciarse mejorando el proceso

administrativo de la entidad publica del sector deportivo.
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VI. CONCLUSIONES

1. La investigacion logr6 comprobar que, entre las variables Proceso
administrativo y Calidad de servicio existe una relacion positiva media, debido
a que se obtuvo un coeficiente de correlacion resultante igual a 0.464 y un
nivel de significancia igual a 0.005. Sustentandose ello, en lo manifestado por
los encuestados, quienes calificaron a ambas variables en un nivel medio, con
un valor de 22.9%. Por lo tanto, se acepta la hipotesis general la cual es,
existe una relacion positiva entre el proceso administrativo y la calidad de
servicio en el otorgamiento de subvenciones a las federaciones deportivas
nacionales, afo 2021.

2. Se determiné que entre la variable Proceso administrativo y la dimension
Necesidades de los usuarios existe una relacion positiva media, debido a que
se obtuvo un coeficiente de correlacion resultante igual a 0.189 y un nivel de
significancia igual a 0.276. Lo cual se justifica, con lo manifestado por los
encuestados, quienes calificaron a la V1 y a la D1 en un nivel alto, con un
valor de 14.3%. Por lo tanto, se rechaza la HE1.

3. Se identifico que entre la variable Proceso administrativo y la dimensién Valor
de servicio existe una relacién positiva considerable, debido a que se obtuvo
un coeficiente de correlaciéon resultante igual a 0.542 y un nivel de significancia
igual a 0.001. Lo cual se justifica, con lo manifestado por los encuestados,
quienes calificaron a la V1 y a la D2 en un nivel bajo, con un valor de 31.4%.
Por lo tanto, se acepta la HE2.

4. Se confirm6é que entre la variable Proceso administrativo y la dimensién
Fortalecimiento del servicio existe una relacion positiva media, debido a que se
obtuvo un coeficiente de correlacion resultante igual a 0.437 y un nivel de
significancia igual a 0.009. Lo cual se justifica, con lo manifestado por los
encuestados, quienes calificaron a la V1 y a la D3 en un nivel bajo, con un
valor de 25.7%. Por lo tanto, se acepta la HE3.

5. Se comprob6 que entre la variable Proceso administrativo y la dimension
Liderazgo existe una relacion positiva media, debido a que se obtuvo un
coeficiente de correlaciéon resultante igual a 0.492 y un nivel de significancia

igual a 0.003. Lo cual se justifica, con lo manifestado por los encuestados,
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guienes calificaron a la V1 y a la D4 en un nivel bajo, con un valor de 31.4%.
Por lo tanto, se acepta la HE4.

Finalmente, se determind que entre la variable Proceso administrativo y la
dimensién Cultura de calidad existe una relacidén positiva considerable, debido
a que se obtuvo un coeficiente de correlacion resultante igual a 0.572 y un
nivel de significancia igual a 0.000. Lo cual se justifica, con lo manifestado por
los encuestados, quienes calificaron a la V1 'y a la D5 en un nivel bajo, con un

valor de 25.7%. Por lo tanto, se acepta la HES.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. De acuerdo a la relacion presentada entre las variables Proceso administrativo
y Calidad de servicio, se recomienda a la entidad publica del sector deportivo
implementar Normas técnicas, como la de Gestidén por Procesos o Calidad de
Servicios Publicos, entre otras, lo cual le permitird redefinir sus procesos
orientandolos a un enfoque de gestion de calidad, para lo cual estos deben ser
claros y precisos para el buen entendimiento de los gestores publicos y
usuarios, asi como también permitir4 establecer indicadores de medicion para
su posterior evaluacion y seguimiento, garantizando de este modo la calidad
del servicio brindado, para ello se puede solicitar a la Secretaria de Gestidon
Publica (SGP) acompafiamiento mediante capacitaciones y asistencia técnica.

2. En relacién al Proceso administrativo y las Necesidades del usuario, se
recomienda a la entidad publica del sector deportivo implementar mecanismos
de integracion con el usuario, ya sea mediante correos electronicos, sus
plataformas digitales, redes sociales o a través de breves encuestas de
satisfaccion presenciales, con el objetivo de mejorar permanentemente la
calidad en los servicios en base a sus necesidades y expectativas.

3. En lo que respecta a la relacién entre el Proceso administrativo y el Valor del
servicio, se recomienda fortalecer las competencias de los gestores de la
entidad publica del sector deportivo en materia de gestion de calidad,
normatividad vigente, entre otros, mediante la programacion de charlas o
capacitaciones virtuales, a fin de que sus usuarios se sientan satisfechos con
la atencidn recibida y tengan confianza en la capacidad del gestor publico.

4. En relacion al Proceso administrativo y el Fortalecimiento del servicio, se
recomienda a la entidad deportiva del sector publico invertir en tecnologia
coherente a las necesidades existentes, asi como también optimizar y
actualizar de manera continua sus plataformas digitales, como su portal de
tramite documentario, el de transparencia, su libro de reclamaciones, de tal
modo que se evidencie las funciones, responsabilidades, plazos y etapas del
proceso en que se encuentre la solicitud o reclamo en tiempo real, con el

objetivo de generar fluidez en la comunicacion y transparencia con el usuario.
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5. Enlo que respecta a la relacion entre el Proceso administrativo y el Liderazgo,
se recomienda establecer y aplicar indicadores de desempefio a los gestores
publicos, que evaluen el grado de cumplimiento y compromiso, lo cual
garantizara que el personal sea el idéneo al cargo y tenga vocacion de
servicio, debido a que tendrd como objetivo buscar el bienestar del usuario.

6. En lo que respecta a la relacion entre el Proceso administrativo y la Cultura de
calidad, se recomienda realizar talleres de integracion que abarquen temas de
indole social, ético y moral que permitan la participacion activa de los gestores
publicos, lo que conllevarda a reforzar e integrar valores y reafirmar el

compromiso del gestor con la entidad y con el usuario.
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Anexo 1: Operacionalizacion de las variables

Variable: Proceso administrativo

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores ftems Escalade
Conceptual Operacional Medicién
Se evallia por medio *  Objetivos. |
., i0 lal4
. ) Planeacién e Planes de accion.
de un cuestionario de e  Politicas.
16 preguntas, las e  Procedimientos.
El . . proceso cuales estan
administrativo es una
sucesion constante de distribuidas por 5 e Autoridad. Ordinal
las ~funciones preguntas para la o * Responsabilidad. 6al 10
administrativas que se ) ] ] Organ|zac|én . Cump“mlento de
corresponden dimensién planeacion, funciones. Nunca=1
Proceso aCtIYamente' 5 preguntas para la L4 Actividades. CaSi nunca = 2
administrativo (Chiavenato, 2019) . L Aveces =3
dimensién
o i Casi siempre =
organizacion, 3 _ B * Motivacion. 11 al 13 P
Direccidén e Facilitacion de recursos. 4
preguntas para la e  COrientacion. Siempre =5
dimensién direccion y
3 .preguritas para la c | e  Preventivo. 14 al 16
dimensién control. ontro e Concurrente.
e Correctivo.

Fuente: Chiavenato, I. (2019). Introduccion a la Teoria General de la Administracion. (Décima Edicion). Mcgraw-Hill.



Anexo 2: Operacionalizacion de las variables

Variable: Calidad de servicio

Variable Definicion Definicidn Dimensiones Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Se evalia por medio Gastos administrativos
de un cuestionario de Necesidades de los Eventos _namonal_es
26  preguntas las USUArios Eventos |nterr!a0|onales lal6
cuales ' estan Personal técnico
La Norma Técnica N distribuidas — por 6 ?jﬂgtearéigiieopnoerg\aoe ortivas
002:2021-PCM- SGP  preguntas . para la P P
(2021) indica que la dimension i Ordinal
calidad de servicio es Necesidades de las Confianza -
. - Atencion del usuario
la medida en que los Personas, 5 preguntas  Valor del servicio )
© , : ! Tiempo de respuesta 7alll Nunca = 1
. servicios  brindados para - la - dimension Conocimiento técnico N
Calidad de por el  Estado Valor de Servicio,5 Transparencia Casinunca =2
servicio responden a las S_regunt_a}s para la P A veces = 3
necesidades y dimension i _
expecta’[ivas de las Fortalecimiento del ;Zzsuorzglscraglre)?ltaelgge Casi Slempre -
personas. Servicio, 5 preguntas Fortalecimiento del Infraestructura 12 21 16 4
para la dimensién servicio . a Si =5
. Tecnologia iempre
Liderazgo y 5 Comunicacion
preguntas para la omunicacio
ggnggjlon Culturade Capacidad de gestion de analistas
’ Capacidad de gestion de asesores
Liderazao Capacidad de gestion de coordinadores 17 al21
9 Capacidad de gestion de directores
Capacidad de gestion de la presidencia
Trabajo en equipo
Solidaridad
Sinergia 22 al 26

Cultura de calidad

Coordinacién
Valores morales

Fuente: Norma Técnica N° 002-2021-PCM- SGP (2021)



Anexo 3: Cuestionario de medicién de la variable

CUESTIONARIO DE MEDICION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

Estimado trabajador administrativo de una Federacién Deportiva Nacional

INSTRUCCIONES: A continuacion, se le brinda un conjunto de preguntas que permitiran la
medicion del proceso administrativo en la entidad publica del sector deportivo. Sirvase usted
responder segln corresponda y siguiendo las indicaciones. Si considera que siempre se cumple la
pregunta o afirmacion de la tabla, marque con una X en el casillero correspondiente.

OPCIONES DE RESPUESTA:

S = Siempre
Cs = Casi Siempre
AV = Algunas Veces
CN = Casi Nunca
N = Nunca
N° PREGUNTAS S |CS|AV|CN| N
1. Los objetivos de la entidad publica del sector deportivo son de conocimiento publico. S |CS|AV|CN| N
2. |Los Planes de Accion de la entidad publica del sector deportivo estan orientados a la satisfacciondesus | S [CS| AV [CN| N
usuarios (federacién, deportista, etc.)
3. | Los Presupuestos o subvenciones econdmicas que otorga la entidad publica del sector deportvo asu| S [CS| AV |[CN| N
federacion deportiva nacional, estan de acuerdo con lo solicitado en su plan anual.
4. |Las Politicas de la entidad publica del sector deportivo, son aplicadas en forma efectiva. S |CS|AV|CN| N
5. |Los Procedimientos establecidos por la entidad publica del sector deportivo son claros y simplificados. S |CS|AV|CN| N
6. |La presidencia, directores y coordinadores de la entidad publica del sector deportivo aplican su autoridad | S [CS | AV [CN| N
con equidad, objetividad y transparencia de acuerdo a la norma vigente.
7. |Los reclamos presentados por sus usuarios sobre falencias en los procesos administrativos de laentidad | S [CS | AV [CN| N
publica del sector deportivo, son asumidos con responsabilidad y se toman acciones para subsanarlas.
Los trabajadores de la entidad publica del sector publico que lo atienden cumplen sus funciones de| S |CS|AV |[CN| N
manera eficiente.
9. |Laentidad publica del sector deportivo solicita a sus usuarios evaluar sus atenciones brindadas. S |CS|AV|CN| N
10. |Los cambios en la estructura organizacional de la entidad publica del sector deportivo son comunicadosde | S |CS| AV |[CN| N
manera oportuna a sus usuarios.
11. |Cuando usted acude a la entidad publica del sector deportivo para realizar trdmites administrativos, | S |CS| AV |CN| N
aprecia que los trabajadores se encuentran motivados para realizar sus funciones.
12. | Al momento de que usted es atendido, la comunicacion es clara y fluida por parte de los trabajadoresdela| S |CS|AV |CN| N
entidad publica del sector deportivo.
13. | Cuando usted tiene algun inconveniente al momento de realizar un tramite administrativo, observaquelos| S |CS|AV |CN| N
trabajadores de la entidad publica del sector deportivo son empéticos y le brindan soluciones.
14. | Cuando su federacion deportiva nacional solicita el otorgamiento de subvencién a la entidad publicadel | S |CS|AV |CN| N
sector deportivo, la entidad aplica control preventivo o previo.
15. | Cuando su federacién deportiva nacional solicita el otorgamiento de subvencién a la entidad publicadel | S |CS| AV |CN| N
sector deportivo, la entidad aplica control concurrente.
16. | Cuando su federacién deportiva nacional solicita el otorgamiento de subvencion a la entidad publica del S |CS|AV|CN| N
sector deportivo, la entidad aplica control correctivo o posterior.

Gracias por completar el cuestionario.




Anexo 4: Cuestionario de medicién de la variable

CUESTIONARIO DE MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Estimado trabajador administrativo de una Federacién Deportiva Nacional

INSTRUCCIONES: A continuacion, se le brinda un conjunto de preguntas que permitiran la
medicion de la calidad de servicio en la entidad publica del sector deportivo. Sirvase usted
responder segun corresponda y siguiendo las indicaciones. Si considera que siempre se cumple la
pregunta o afirmacion de la tabla, marque con una X en el casillero correspondiente.

OPCIONES DE RESPUESTA:

S = Siempre
CSs = Casi Siempre
AV = Algunas Veces
CN = Casi Nunca
N = Nunca
N° PREGUNTAS S |CS|AV|CN| N
1. |La subvencién econémica otorgada por la entidad publica del sector deportivo cubre sus necesidadesen| S |CS|AV |CN| N
el rubro de gastos administrativos (administrador, secretaria, personal de mantenimiento, etc.)
2. |La subvencion econémica otorgada por la entidad publica del sector deportivo cubre sus necesidadesen| S [CS| AV |[CN| N
el rubro de eventos nacionales (organizacién y participacién)
3. | La subvencion econdmica otorgada por la entidad publica del sector deportivo cubre sus necesidadesen| S [CS| AV [CN| N
el rubro de eventos internacionales (organizacién y participacion)
4. |La subvencion econdémica otorgada por la entidad publica del sector deportivo cubre sus necesidadesen| S |CS|AV |[CN| N
el rubro de personal técnico (entrenadores, jefe de unidad técnica, arbitros, jueces, etc.)
5. |La subvencién econémica otorgada por la entidad publica del sector deportivo cubre sus necesidadesen| S [CS| AV |[CN| N
el rubro de material deportivo.
6. |La subvencion econémica otorgada por la entidad publica del sector deportivo cubre sus necesidadesen| S [CS| AV |[CN| N
el rubro de capacitaciones técnicas deportivas.
7. |Tiene usted confianza en el buen actuar de los trabajadores cuando realiza tramites administrativos antela| S [CS | AV [CN| N
entidad publica del sector deportivo.
8. |Recibe buena atencion por parte de los trabajadores de la entidad publica del sector deportivo cuando| S |CS| AV [CN| N
realiza trdmites administrativos.
9. |Los expedientes y solicitudes presentados a la entidad publica del sector deportivo, son atendidos dentro| S [CS| AV [CN| N
de los plazos establecidos en la normativa vigente.
10. | Poseen los trabajadores de la entidad publica del sector deportivo el conocimiento técnico sobre el tramite | S |CS | AV |CN| N
administrativo que usted esta realizando.
11. | Existe transparencia con respecto a la informacion que se muestra en los medios de comunicaciéon,| S |CS|AV |CN| N
intranet o internet de la entidad publica del sector deportivo.
12. |La entidad publica del sector deportivo cuenta con personal competente y capacitado para la realizacion| S |CS| AV |[CN| N
de sus funciones asignadas.
13. |La entidad publica del sector deportivo cuenta con los recursos materiales (Utiles de escritorioy EPP)al| S |CS|AV |CN| N
momento de la atencién a sus usuarios.
14. |La entidad publica del sector deportivo dispone de infraestructura adecuada para la atencién de sus| S |CS|AV |CN| N
usuarios.
15. | La entidad publica del sector deportivo cuenta con tecnologia actualizada que le permita optimizar sus| S |CS|AV |CN| N
procesos administrativos.
16. |La entidad publica del sector deportivo cuenta con un sistema adecuado de comunicacion que lepermita| S |CS| AV |CN| N
estar informado de la situacién de su trdmite administrativo.
17. |Percibe una adecuada capacidad de gestién de los analistas de la entidad publica del sector deportivo, | S |CS|AV |CN| N
cuando se presentan situaciones que ameriten una atencion personalizada (presupuesto adicional, apoyo
a deportista, etc.)
18. |Percibe una adecuada capacidad de gestion de los asesores de la entidad publica del sector deportivo, | S |CS|AV |CN| N
cuando se presentan situaciones que ameriten una atencion personalizada (presupuesto adicional, apoyo
a deportista, etc.)
19. |Percibe una adecuada capacidad de gestion de coordinadores de la entidad publica del sector deportivo, | S |CS|AV |[CN| N
cuando se presentan situaciones que ameriten una atencién personalizada (presupuesto adicional, apoyo
a deportista, etc.)
20. | Percibe una adecuada capacidad de gestién de directores de la entidad publica del sector deportivo,| S |CS|AV |[CN| N
cuando se presentan situaciones que ameriten una atencién personalizada (presupuesto adicional, apoyo
a deportista, etc.)
21. | Percibe una adecuada capacidad de gestion de la presidencia de la entidad publica del sector deportivo, | S |CS| AV |[CN| N
cuando se presentan situaciones que ameriten una atencién personalizada (presupuesto adicional, apoyo
a deportista, etc.)




22. |Cuando va a realizar un tramite administrativo usted aprecia que existe trabajo en equipo entre los| S [CS| AV |[CN| N
trabajadores de las diferentes areas de la entidad publica del sector deportivo.

23. |Cuando va a realizar un tramite administrativo usted aprecia que exista solidaridad entre los trabajadores | S [CS | AV [CN| N
de las diferentes de la entidad publica del sector deportivo.

24. | Cuando va a realizar un trdmite administrativo usted aprecia que exista sinergia entre los trabajadoresde | S [CS| AV [CN| N
las diferentes areas de la entidad publica del sector deportivo.

25. |Cuando va a realizar un tramite administrativo usted aprecia que hay una buena coordinacién entre los| S [CS| AV [CN| N
trabajadores de las diferentes areas de la entidad publica del sector deportivo.

26. | Cuando va a realizar un tramite administrativo usted aprecia que existan buenos valores moralesenlos| S [CS| AV [CN| N

trabajadores de las diferentes areas de la entidad publica del sector deportivo.

Gracias por completar el cuestionario.




Anexo 5: Certificados de validez de la variable Proceso administrativo

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el Proceso Administrativo

3 DIMENSIONES / iterns Fertinencia’ |[Relevancia® Clarkdad” Sugerencias
DIMENSION 1: PLANEACION W TETAT™ [wToTaTe o are
-] A o Ll -] Ll
1 Lo= objetivos o2 la entided piblica del secior deporlivo son o2 CONOCIMienis X k]
pablico.
F 4 Los Flanag de Accitn de la entidad poblca oel sector deportivg estan orentados a X k] X

la salisisccidn de sus usuarios (federacion, deportista, efc. )

3 Log Presupuestog o subvenciones econdmicas que olorga k& entidad plbea oel o Fl %
sector deporiivo @ su federacidn deportiva necional, eslan de acuerdo con o
solicilado en su plan anusl

4 Las Politicas de la entided poblica del sector deporiivo, son apicadss en jorma ® x ®
eleciiva
5 Lo= Procedimientos establecidos por 3 entidad pdblca ded secior depoiivo Somn X = X

clarcs y simplificacos.

DIMENSION 2: ORGANIZACION

[ La presidencia, dwectores y coordinadores de la enbdad poblca del secior F ® %
geponivo &pican su BuUDMdad con equidad, objetividad y ransparencia oe
BCUBID & 1a NDMME vigente.

T Lo= reclamos presenlsdos pof SUS usSusnos sobre falencias en o2 procesos X Ed X
sdmanistrativos o2 la enlidad poblica del seclor deportvo, Son asumidos oon
responsabikdad ¥ 92 IDMan actiones para subsanarises.

[] Lo abajetores 08 12 enlidsd poblica oel secior pubicD Que |0 ABeN0en Cumplen W F] %
gus funciones de manera eficiente.

k] La entidad pdblica del seclor deportivo solicita a sus usuanos evaluar sus 3 Ed ]
slenciones bindadas.

10 Los cambaos en B estructura organizacional de la entided poblica oel sector 3 Ed ]
geponivo Son comunicados de manera opsiuna a Sus Usuanss.

DIMENSION 3: DIRECCION

11 Cuando usted acude & la enbdad piblica del secior deportivo para realizer 3 Ed ]
tramites admimnsstralivos, aprecia gue los rabsgadores se encueniran molivedos
para realizar sus funciones.

12 Al momento de gque usted es atendedo, |a comuncacsdn es clama y fluida por pane 3 Ed ]
de los rabejadores de la enbidad pablica del secior deportivo.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

13 | Cuando usted tens sgin inconvenientz al momento oe realizar un tramibe :
admenistrativo, obsenda que kos trabajadores de la enfidad piblica del secior
depantiva son empaticos y ke brindan sollciones.
DIMENSION 4: CONTROL
14 | Cuando su federacidn deportiva nacional solicita el olorgamiento de subwencidn a %
la entidad piblca ded secior deportivo, la entidad aplca control preventivo o
prewio.
15 | Cuando su federacitn deportiva nacional solcita el olorgamiento de subvencion a :
la entidad plblica del sector deportive, 18 entidad aplica control concumente.
18 Cuando su federacion deportiva nacional solicia & olorgamiento de subvencidn a ®
|z entidad plbkca del sector departivo, & entidad aplica comrol cormectiva.
Observaciones:
Opinién de aplicabllidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Candia Menor Marco Antonio

Especialidad del validador: Tematico - Metodolégico

Partinencia: El ilem comasponde &l concepio fedrico formulado.
‘Relevancia: El item a5 apropiado para represantar al componeants o
dimensidn especifica del consiructa

!Claridad: Se enfiends sin dificultad slguna &l enunciada del llem, es
concisa, exacto y direcio

Mota: Suficiencia, se dice suficienda cuandoe los ibems planteados
son suficientes para medir la dimension

DMI: 10050551

23 de noviembre del 2021

Firma del Experto Informante.
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Certificado de validez de contenido del instrumento gque mide el Proceso Administrative

DIMEMSIONES / iberms

Sugerencias

DIMENSION 1: FLANEACION

Los chjetivos e |a entidad poblica oel sector deporlivo son oe conocimients
pablica.

Los Planes de Accitn de la entidad pibica del sector deportive estan orfentados a
la satislsccidn de sus usuarios (federacidn, deportista, el )

Los Presupuesios o subvenciones econdmicas que olorga la entidad poblca del
sactor depoftive & su federacidn degortiva nacional, esian de acuerdo oon o
solicitado &n su plan anual

Las Politizas de la entided piblica del sector deportivo, son aplicadss en ioma
efectiva.

Los Procedimientos estabdecidos por la entdad pibsca ded sector deporlivo son
claros y simplificados.

DIMENSION Z: ORGANIZACION

La presidencia, dwectores y coordinadores de la enbdad poblica del sector
deportivo apican su aulonidad con equidad, objethedad y Wansparencia de
acuerdo ala nama vigente.

Los reclamos presentados por sus usuanos sobre falencias en oS procesos
edmanistrativos  ode la entidad poblica del seclor deporiive, Son asumedos con
responsabikdad ¥ se loman acciones para subsanarlas.

Los irabajadores oe 1a enlidad plblica del seciorn patico que 10 akenden cumplen
sus funciones de manera eficiente.

La enlidad pablica del seclor deportiva solicita a sus wsuarios evaluar sus
etenciones brindadas.

10

Los cambioa en b estructura organizacional de la entided plblica del sactor
deponivo son comunicados de manera apofuna a Sus USUanos.

DIMENSION 3: DIRECCION

11

Cuando usted acude & la enbdad poblica del secior depoftivo para realizar
framites adminsstrativos, aprecia gue |08 rabegadores se encueniran motivedos
para reslizar sus funciones.

12

Al meomento de que usted es abtendida, |a comumicackn es clara y fluida por pane
de los rabeadores de la entidad poblica del seclor deportivo.
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13 Cuando usted ftiene alglin inconveniente al moments de realizar un bramite
sdmanistrative, obsenda que los trabajadores de |a enbidad pdblica oel sector X
gepartivo son emgaticos v ke brndan soliciones.
DIMENSION 4: CONTROL
14 Cuando su lederacion deporiva nacional solcis & D1|:I'gEI'I‘IIEﬁ1|:l de sulwencian a
la enfided poblica del seclor deportve, la enlidad aplica conlrol preventivo o X
presio.
15 Cuando su federacitn departiva nacional soliciia & olorgamiendo de subvencidn a %
Iz entitad plblea del sector departive, | entidad aplica controd concimente.
18 Cuando su federacion |1!1'.'||:|I'II|.IEI nacional solcila e |:I1DI'gEII'I1IEI"I1I:I de subvencsdn a
la entidad plblca del sector deportivo, |a entidad aplica control cormactivo o X
postarion
Obsarvacionas:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Camacho Olavarria Marco Omar DMI: 09388575

Especlalidad del validador: Maestro en Clenclas Politicas

Pertinencia: El item comesponda &l concepio fedrico formuiado.
"Relevancia: E] item a5 apropiade para represantar al componanta o
dimensidn especiiica ded constructa

*Claridad: Se enfiande sin dificulizd algura el enunciada del ifem, es
concisa, exacto y direcio

Mota: Suficiencia, se dica =suficienda cuando los items planteados
son sufcientes para medir la dimension

01 de diclembre del 2021

Firma del Experto Informante
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el Proceso Administrativo

DIMEMSIONES | iterms

Sugerencias

DIMENSION 1: PLANEACION

Los chjetivos e |a entided poblica del sector deporlivo son ge conocimiente
pailica.

Los Planes de Accitn de la entidad pablca del sector deportive estan orientados a
la satielsccidn de sus usuarios (federacidn, deportista, el )

Los Presupuesios o subvenciones econdmicas que olonga k& entidad pldblca del
sactor deporiivo a su federackdn deporfiva nacional, estén de acuerdo con o
solicitado en su plan anusl

Las Foliticas de la entidad poblica del sector deportiva, son aplcadas en fonma
electiva

Los Procedimientos eslabiecidos por 13 entidad pUDECE del Sechor eporivo Son
claros y simplificados.

DIMENSION 2: ORGANIZACION

La presidencia, dwectores y coordinadores de k3 enbidad poblica del secior
deportive aphcan su aulonidad con equidad, objethvedad y transparencia de
acuerdo a la nama vigente.

Los reclamos presenlados por sus usuanos sobre falencias en los procesos
admanistrativos  ode la entidad poblica del sector deportivo, Son asumidos con
responsabikdad ¥ se loman acciones para subsanarlas.

Los frabajsdores de la entidad piblica ded secior plblico gue o alisnden cumplen
gug funciones de manera eficiente.

La entitad pablica del secior deportivg solicita 8 sus wsuwarios evaluar sus
alenciones brindadas.

10

Los cambios en kB estructura organizacional de la entidad plblica del sechor
deponivo son Ccomunicados de manera opoiuna a Sus Usuanos.

DIMENSION 3: DIRECCION

1

Cuando usted acude & la enbidad poiblica del seclor deporlivo para realizar
tramites adminisirativos, eprecia que los rabsjadores se encueniran molivados
para realizar sus funciones.

12

Al momento de gue ushed es atendido, |a comunicacidn es clara vy fluida por pare
de |os rabajadores de la entidad piblica del sector deportivo.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

13 [ Cuando usted tiene aigun inconveniente al momento de realizar un tramite
administrativo, observa que los trabajadores de la entidad pablica del secior X X X
deportivo son empaticos y be brindan soluciones.

DIMENSION 4: CONTROL

14 | Cuando su federacion deportiva nacional solicita el olorgamiento de subvencion a
la entidad publica del seclor deportivo, la entidad aplica control preventivo o X X X
previo.

15 Cuando su federacion deportiva nacional solicita el olorgamiento de subvencion a
la entidad pablica del sector deportivo, |a entidad aplica control concurrente.

16 | Cuando su federacion deportiva nacional solicita el otorgamiento de subvencién a
la entidad pablica del sector deportive, |a entidad aplica control correctivo o X X X
posterior.

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. BRYAN ANTHONY CALLE POMA DNI: 71618836

Especialidad del validador: Maestro en Gestién Publica

03 de diciembre del 2021

Pertinencia: El item corresponde al concepto $edrico formulado.
IRelevancia: El item es apropiado para represantar al components o
!Claridad: Se enfienda sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficencia, se dics suficienda cuando los items planteados
son suficientes para medsr |a dimension




Anexo 6: Certificados de validez de la variable Calidad de Servicio

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de servicio

N® DIMEMSIONES | itermis Pertinencia’ |Relevamcia® Claridad’ Sugerencias
DIMEMSION 1: NECESIDADES DE LOS USUARIDS Wololalwpmtopa ] efolawu
=] £l o A =] Ll
1 La subvencidn econdmica oborgeda por la entdad pablica del sector deportivg % ®

cubre swus mecesidades en & rubro de gastos adminsstrativos (adminsstrador,
secretaria, personal de mantensmeanto, elc)

x La subvencidn econdmica mgma por la entidad FII'JNil'_"E del gechor ﬂEFﬁI‘tr\G X 4 X
ciubre sus necesidades en & rubro de evenlos nacionales [ﬂ'g&"li!ﬂt!fx'l W
participacitn)

3 La subwencion econdmica otorgada por la entidad pdblica del sector deportivo % 3 %
cubre sus necesidades en e b de evenlos internacionzles (oganizacisn y
parscipacian)

4 La subwvencidn econdmica oborgada por la entidad pdblica del seclor deportivg X X X
cubre sus necesidades en el nubro de personal Bcnico (enbrenadores, jele o
unidad tecnica, arbinos, jueces, elc)

-3 La subvencion econdmica oborgada por 1a entidad pobica del sechor Jdeportngg X X X
cubre sus necesidadeas en & by de matedial deportig.
[:] La subvencion econdmica oborgaeda por la enkdad pdblica del secior deportvg X X X

cubre sus necesidadeas en & by de CEPacilaciones Benicas deporivas.

DIMENSION 2: VALOR DEL SERVICIO

T Tieme usted confianza en el buen aciuar de ks Irabajadores cuando resliza X x X
tramites administrativos ante |& entidad pliblca del sector departivo.

8 Recibe buena abencidn por pare de |los rabsjadores de |a entidad pdblica del X x X
secior depoftvo cuando realiza tramites adminisbrativos.

] Los expedienies y solciudes preseniasdos a la enlided plblica del sector X x X
deporiva, son atendkdos dentro de los plazos establecidos en la normaliva
vigenbe.

10 Posesn ks trabajadores de la entidad pablica del secior deportivo el conocimienbs % % %
tecnico sobre el ramite administrativo gque usted esta realizando.

11 Existe ransparencia con respecto & la informacdn gue se muesira en los medios X x X
de comuncacian, intranet o intemet de ka entided pdblica ded sector deportivo.

DIMENSION 3: FORTALECIMIENTO DEL SERVICIO % % %
12 | La enlidad piblica del seclor deporive cuenla con personal compelente y % x %

capacilado para la realizacidn de sus funciones asignadas.
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La entidad pablica del secior deporfivo cuenta con |08 recursos materiales (Otles
de escritonio y EPF) &l momento de k8 alencidn 8 sus Usuarnios.

La entidad pabkca del secior deportive dispons de infreestruchura adecusda para
la Etencitn de Sus USUaN0s.

15

La entdad pdblica ded sector deportivo cuenta con tecnologia acluslizada que ke
permila opEMIZEr SuUs procesos adminsirativos.

La entided plblica ded sector depodivo cuenta con un sislema adecuado oe
comunecacikn que ke permita estar informado de la siuscidon de su ramite
ediministrativo.

DIMENSION 4: LIDERAZGO

17

Percibe una adecuada capacided de gestion de los analistas de la entdad pabica
del secior deportive, cuenda s presentan situaciones que ameriten una alencion
personalzada (presupuests adicional, apoyo & departista, sc)

Percibe una adecusds capacidad de gestion de |os asesores de ka entdad poblica
del secior deportivo, cuando se presentan sitluaciones que ameriten wna atencidn
personalzada (presupuesto adicional, apoyo & depontista, elc)

Percibe una sdecuada capacidad de gesbén de coordnadores de la entidad
plblica del sactor deportive, cuands se presentan SALACONES qUE amerlen una
alencitn personalizada (presupuesio adcional, apoyo a deportista, eic)

Percibe una adecuada capacidad de gestidn de directores de la entidad plblica
del secior deportivo, cuando se presentan sitluaciones que ameriten wna atencidn
personalzada (presupuesto adicional, apoyo & depontista, elc)

Percihe una adecusds capacidad de gestidn de la presidencia de la entidad
pablica del seclor deportivo, cuando se presentan siuscoNes que amerien wna
atencitn personalizads (presupuesio adicional, apoyo a deportista, ebc)

DIMENSION 5: CULTURA DE CALIDAD

Cuando va a realizar un trémite adminsirativo usted apreca que existe rabsp en
equipo enbre los trabapdores de las diferentes dreas de la enfidad pdblica del
sector deportivo.

Cuando va & realizar un tramibe sdminisiraive wusted aprecia que exisla solidaridad
enire los rabajadones de las dilerentes de la entidad piblica del seclor deportivo.

Cuendo wa & realizar un tramile sdministrativo usted aprecia gue esisla sinergia
entre los frabajadores de |las diferentes &reas de la enfidad piblica del sechor
departiva.

Cuando wa a reslizer un ramibe adminstrative usted apracia que hE’!,' una buens
coomdingcién entre los trabajacores de lag dierentes dress de |a entidad poblca
dal sector deportive.
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28 Cuando va a reglizar un ramibe adminstralive usted apracla que exigtan buenog X x X
valores morales en s 1rH}ﬂ]B‘.‘IGI‘ES de las diferentes areas de la entidad pEII:i'.‘.H
gl sector deporve.
Obsarvaciones:
Oplinién de aplicabilidad: Aplicabla [ X ] Aplicable después de corragir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Candla Menor Marco Antonio DMI: 10050551
Especialidad del validador: Temitico - Metodoldglco

23 de noviembre del 2021
Partinencia: El ilem comaspondsa &l concepio fedhico formulado.
‘Relevancia: El item es apropiade para represantar al componants o .
dimensidn especiica del constructo |
!Claridad: Se enfiends sin dificultad elguna el erunciado del ilem, es f 1. 1 \
concisa, exactn y directn oy )

Mota: Suficiencia, se dice suficienda cuandoe los items planteados
son suficientes para medir la dimension
Firma del Experto Informanta.
Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de servicio

DIMEMSIONES / iberms

Sugerancias

DIMENSION 1: NECESIDADES DE LOS USUARIOS

La subvencidn econdmica otorgada por la enbidad piblica del sector deportivg
cubre sus necessdades en e rubro de gasios adminisirativos (administrador.
secrelaria, personal de mantenimeento, el )

x

La subvencidn econdmica amrgada par la enkdad FII‘.B"I!E del sactor IﬂE'FIEN'In'G
cubre sus necesidedes en e rubro de evenlod nacionales (Ofganizackdn y
pastscipacstn)

La subvencidn econdmica nh:urga:la e la entidad FII‘.B"I!E del sechor deportivwg
cubre sus necesiklades en e nubro de evenios intemackonsles (organizacidn y
particigaciing

La subvencidn econdmica obormada por la entidad piblica del sector deportivg
cubre sus necesidades en & rubro de personal lécnico (entrenadores, jele de
unidad bécnica, &rbitros, jueces, ebe.)

La subvencidn econdmica otorada por la enbidad piblica del sector deportivg
cubre sus necesidades en &l ubno de matedial deportive.

La subvencidn econdmica oborgada por la enbdad piblica del sector deportive
cubre sus necesidades en el ubne de Capacitackones L&cnicas deportivas.

DIMENSION 2: VALOR DEL SERVICID

Tiene usted confianza en el buen acluar de los irebajedores cuando reslza
Iramites administrativos anle la enlidad pablca del sector deportivo.

Recibe buena atencién por pare de los absgadores de |a entdad poblica deal
sacior ﬂ&‘pﬂ'li\l'lﬁl cuando realiza tramites adminigbrativos.

Los expedientes y solcludes preseniados a ka enlidad poblica del sector
deportivo, son atendidos deniro de los plazos eslablecidos en k3 normaliva
vigente.

10

Poseen kos trabag@adornes de la entidad pdblica del secior deportive &l conocimisnto
tecnico sobre el ramite administrativo gue usbed egta realizando.

11

Exisbe ransparencia con respecto a la nlomacsdn gue s muesira en los medios
de COMUNICAcn, intranet o intemel de ka enlidad pablica ded sechor deporivo.

b4

DIMENSION 3: FORTALECIMIENTO DEL SERVICIO

12

La enlided pabiica 08l Secior deporive CUENIE COn personal Compelente y
capaciaos para |a realizacdn de sus funciones askgnedas.

La entidad pabkca del secior deporive cuenta con |08 recurscs materiakes (Otiles
de escritonio v EPP) &l moments de la slenckdn 8 SUS WSUATIS.

La entidad pubkca del sector deportivo dispone de infreestructura adecusda para
la atencitn de Sus USUanos.

15

La entidad pdblica ded sector deportive cuenta con tecnologia actualizada gue
permila oplimiZar Sus procesos adminstrativos.

A I

La entided piblica ded seclor depodivo cuenta con un Sislema adecuado de
comuMcaciin gue le permita estar inlormado de B siuacidn de su bamibte
Bdiministralivo.

DIMENSION 4: LIDERAZGO

7

Percibe una adecuada capacidad de gestdn de los analistas de a entidad poblca
del secior depodtivo, cuando se presentan siuacionss que amerten una slenciin
pereonalizada (presupuesto adicional. apoyo & deportista, elc.)

Percibe una adecuada capacidad de gestion de los asesores de ka enbdad poblica
del secior depodtivo, cuando se presentan siuacionss que amerten una slenciin
pereonalizada (presupuesto adicional, apoyo 8 deportista, ele.)
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18 Percibe una adecusda capacidad de geston de coordinadores de la entidad

pablica del sector deportive, cuando S presentan SAUACHONES qUE SMEerlen uNa X x X
alencitn personalizada (presupuesto adicional, apoyo a deportesta, sic.)

20 Percibe una adecuada capacidad de gestidn de directores de la enbidad pablica
dal sacior deportive, cuando S8 presentan siluaciones que ameritan una Slencin X x X

personalzada (presupuestio adicional. apoyo & deportista, elc.)

Fal Percibe una adecuasda capacidad de geslidon de la presidencia de la entidad
pablica del sector deportive, cuando S presentan SAUACHONES qUE SMEenlen uNa X x X
S1ENCHoN personalZzads (resupuesto SmCional, Apoyo 8 depomista, etc..)

DIMENSION 5: CULTURA DE CALIDAD

22 Cuando va a realizar un framite adminestrativo usted aprecia gue exishe trabegn en

equipo entre los trabajadores de las diferentes dreas de |a enbdad pablica del X X X
sector deportivo.
Z3 | Cuando va a reallzar un Bamibe adminisialivg USled aprecia que exisia solidandad M x X

entre los rabajadores de las diferentes de la enbidad plblica del sacior depoivo.

24 Cuando va a realizar un traméle administrativo usted aprecia que exisla sinerga

entre koe rabajadores de las diferentes &reas de la entidad poblica del sector X x X
gaportiva.

25 Cuando va a realizar un tramite adminisirative usted B.FII'E'CW que hE‘!,' una buena
coordingcitn entre los trabajadores de |as diferentes reas de |a entidad plbica X x X
gl sector deportivg.

28 Cuando va a realizar un tramite adminisirative usted B.FII'E'CW que exiatan buenos
valofes mevales en ke Tabajacdores de las oferentes Areas o2 |a entidad poblica X x X
gl sector deportivg.

Obsarvaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apeallidos y nombres del juez validador Mg: Camacho Olavarria Marco Omar DMI: 09388575

Especialidad del validador: Maestro en Clenclas Politicas
01 de diciembre del 2021

Pertinencia: El item comesponda al conceplo fethico formulado.
"Relevancia: El item as apropiado para represantar al componants o
dimensian especiiica del constructo

*Claridad: Se enfiands sin dificulted alguna el enunciada del ifem, es
concisa, exacto y direcio

Nota: Suficiencia, se dice suficienda cuando los items planteados
son suiicientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de servicio

DIMENSIONES / iterns

Claridad’

Sugerencias

DIMENSION 1: NECESIDADES DE LOS USUARIOS

o A

La subvencidn econdmica otorgada por la entidad pablica del sechor deportivg
cubre sus mecesidades en el rubro de gestos adminestrativos (adminstrador,

La subvencidn ecomdmica otoryada por la entidad piblica del sector deportivg
cubre sus necesidedes en e rubro de evenlos nacionales (organizackin y

La subwencidn econdmica olorgada por B3 entidad pibica del sechor deportivo
cubre sus necessidades en & ubro de evenlos iNlerMacionsles (oMEniZacedn v

La subvencidn econdmica olomada por la enbdad pablica del sector deportivo
cubre sus necesidades en &l nubro de personal técnico (entrenadores, jele de

La subvencidn econdmica otorgada por la entidad plblica del sechor depodtivg
cubre sus necesidades en & nbne de material deporbvne.

La subvencidn ecomdmica olorjada por la enbdad pdblica del sactor deportivg
cubre sus necesidades en & bo de capacitackones 16cnicas deporivas.

DIMENSION Z: VALOR DEL SERVICID

Tiene usted confianza en el buen acluar de los Irabajadores cuando reslize
Iramibes administrativos anle |a entidad plblca del sector deportivo.

Recibe buena atencion por pene de los abeadores de |a enbdad pablica cel

Los expedientes y solickudes presenlados 8 & enlided plblica del sector
deportive. Son atendidos dentro de los plazos estableckdos en la normaliva

Poseen os raba@adores de la entidad pdblica del secior degortivo & conocimiento
l&cnico sodbre el ramite administrativwe gue usbed estd realizando.

Existe ransparencia con respecho & i infonmacsdn gue sa muestra en los medios
o8 COMUMECAcEsn, intranet o intemel de ka enlidad pablica del sechor depodtivo.

b

DIMENSION 3: FORTALECIMIENTD DEL SERVICIO

La entidad pibica del secior deportive cuenla con personal competents v
capacilado para |a realizacsdn de sus funciones asinnadas.

La entdad pablica del secior deportivo cuenta con |08 recursos materiakes (GEes
de escritorio ¥ EPF) &l momento de 8 alencidn 8 Sus WsUamios.

La entidad plbkca del secior deportivo dispone de infreestruciura adecusda para

La entdad pablica ded sector degortive cuenta con tecnologia achualizada que ke

oM om| M

La entided piblca del sector depodivo cuenta conm un sisiema adecuado de
comumicacikin que ke permita estar inflomado de kB siuscidn de su bramibe

b

DIMENSION 4: LIDERAZ GO

Percibe una adecuada capacidad de gestion de kos analistes de la entidad poblca
del sector deportivo, cuando se presentan siluaciones que ameriten una atencion

personalzada (presupuesio adicional. apoyo 8 deporista, elc.)

N®
1
secretaria, personal de mantensreanto, elc.)
2
participaciing
3
participaciing
i
unidad técnica, &rbitros, jusces, aic.)
5
]
T
8
sechor deporiivo cuando realza tramites administrativgs.
9
vigenie.
10
11
12
13
14
la atencitn de Sus USUBMDS.
15
i La OpMIZEr SuS roces0d sdminsirativos.
18
administrativo.
17
18

Percibe una adecuada capacidad de geslion de los asesores de la entidad pablica
oel secior deporthvio, cuando se presentan siluaciones gue amerten una alencion
personaizada (presupuesho adicional. apmo 8 deponista, abc.)
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18 Perche una adecusda capacidad de geshdn de coordinadones de la entidad
piblica del seclor deportive. cuando se presentan sfuationes que amemlen una X x X

alencitn personalizads (presupuesto adcional, apoyo 8 deportists, efc.)

20 Pefcibe una adecuads capacidad de gestidn de directores de k8 enbidad pOblica
del secior daportive, cuBnds 88 presantan situaciones que ameriten wna atencion X x X

personalzeda {presu piesto adicional. apoyo 8 deporista. etc.)

2 Percibe una adecuada capacidad de gestion de la presidencia de la enlided
piblica del sactor deportivo, cuando se presentan SiuUScONes que amerien una X X X
alencitn personalizads (presupuesto adtional, apoyo a deportsta, sbe. )

DIMENSION 5: CULTURA DE CALIDAD

22 Cuando va a realizar un tramile adminsstrativo usted apreda gue existe trabao en

equipo entre |08 trabaj@adores de |@s diferentes Aress oe |a entidad pablica oel X X X
sachor deponthio.
23 Cuando va a realizar un tramile administralivo usted aprecia gue exista solidaridad X x x

enire |03 rabsgadores de las dilerentes de la entidad poblica del secior deponiva.

24 Cuando va & reslizar un framile sdministralivo usted aprecia que exigta sinergia

enire los frabajadores de las diferentes dreas de la entidad poblica del sector X x X
gepartive.
25 Cuando va a realizar un ramibte adminstrative usbed apretla oue hﬂ'!" uma buena
coondinecion enbre los trabajadores di las dierentes Areas de |a entidad pabbea X X X
del sector deportivo
28 Cuando va a reslizer un amite adminiEirative usted aprecla Que exigtan buenog
valores movales en los irabajadores de las dilereriles Areas de la entidad poblica X x X
gel gector depoitive.
Observacionas:
Opinlén de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicabla [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. BRYAN ANTHONY CALLE POMA DMI: 71618836

Especialidad del validador: Maestro en Gestidén Publica

03 de diclembre dal 2021

Partimencia: £l item comespanda &l concepio ietrico formuiado.
*Relevancia: El item a5 apropiade para represantar al companante o
dimensidin especifica del consfructo

¥Claridad: Se enfianda sin dificulted alguna el enunciada del iem, es
concisa, exacto y direcio

Mota: Suficiencia, se dice sufickenda cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension




Anexo 7: Anélisis de confiabilidad de la variable Proceso administrativo

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100.0
Excluido?® 0 .0
Total 10 100.0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.895 26
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Alfa de
escala si el escala si el Correlacion total Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha de elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido

VAR00001 73.9000 105.656 .287 .895
VAR00002 73.5000 106.722 .204 .896
VAR00003 73.6000 94.711 .586 .889
VAR00004 73.8000 104.178 .456 .892
VAR00005 73.8000 103.067 .335 .895
VAR00006 73.7000 111.789 -.173 .903
VARO00007 73.8000 104.400 321 .895
VAR00008 74.3000 102.456 484 .891
VAR00009 73.5000 101.389 .628 .889
VAR00010 74.1000 106.767 .258 .895
VAR00011 73.5000 96.944 579 .889
VAR00012 74.0000 101.333 .845 .887
VAR00013 73.9000 100.544 .697 .888
VAR00014 74.0000 100.667 .640 .888
VAR00015 73.6000 95.600 .784 .884
VAR00016 74.0000 98.444 .555 .890
VARO00017 73.7000 108.011 .159 .896
VAR00018 73.6000 108.711 .064 .898
VAR00019 73.8000 99.956 518 .890
VAR00020 73.6000 100.489 .592 .889



VAR00021
VAR00022
VARO00023
VAR00024
VARO00025
VAR00026

73.2000
73.8000
73.6000
73.8000
73.7000
73.7000

99.733
97.956
99.378
99.067
101.122
101.122

677
551
671
571
487
A87

.887
.890
.887
.889
.891
.891




Anexo 8: Andlisis de confiabilidad de la variable Calidad de Servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100.0
Excluido?® 0 .0
Total 10 100.0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.944 16
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Alfa de
escala si el escala si el Correlacién total Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha de elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido

VAR00001 49.5000 114.056 543 .943
VAR00002 49,4000 114.267 .563 .943
VAR00003 48.2000 114.844 .530 .944
VAR00004 49.4000 107.156 .846 .937
VAR00005 49.1000 109.656 .783 .938
VAR00006 49.2000 111.733 .852 .938
VARO00007 49.0000 112.222 726 .940
VAR00008 49,3000 106.233 .949 .934
VAR00009 48.8000 106.622 721 .940
VAR00010 48.6000 101.822 957 .933
VAR00011 49,5000 112.500 744 .939
VAR00012 49,5000 110.056 761 .939
VAR00013 49.0000 105.111 .890 .935
VAR00014 48.2000 114.844 457 .946
VAR00015 48.0000 118.222 .270 .950
VAR00016 49,8000 113.067 .652 941




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, HUAMAN RIVAS ELIZABETH SOLEDAD estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO
del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA ESTE, declaro bajo juramento que todos los datos e informacion
gue acompafan la Tesis titulada: "PROCESO ADMINISTRATIVO Y CALIDAD DE
SERVICIO EN EL OTORGAMIENTO DE SUBVENCIONES A LAS FEDERACIONES
DEPORTIVAS NACIONALES, ANO 2021.", es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la
Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencién de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

HUAMAN RIVAS ELIZABETH SOLEDAD . - )
Firmado digitalmente por:
DNI: 41291752 EHUAMANRIV el 07-01-

ORCID 0000-0002-3733-8051 2022 21:53:35

Caddigo documento Trilce: INV - 0508877

oo INVESTIGA
.m'. Uucv



