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Resumen

La presente investigacion titulada Gestion administrativa y calidad de servicio
en los beneficiarios del Programa Juntos Unidad Territorial Lima, 2021, tuvo
como objetivo determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio de los beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima,
2021. Para ello se realizO un estudio del tipo basico, con disefio no
experimental y de corte transversal. Con una poblacién de 250 beneficiarios del
Programa en Lima Metropolitana y una muestra de 82 personas a quienes se le
aplicaron dos cuestionarios, uno por cada variable, utilizandose la técnica de la
encuesta. Los resultados mostraron un coeficiente de correlacién de 0.865 y
una significancia de 0, lo cual permitié identificar una correlacion muy alta entre
ambas variables. Se concluy6 que existe relacion significativa y de nivel muy
alto entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de los beneficiarios

del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021.

Palabras clave: Gestion Administrativa, Calidad de Servicio, Programa Social.
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Abstract

The present investigation entitled Administrative management and service
quality in the beneficiaries of the Lima Territorial Unit Together Program, 2021,
aimed to determine the relationship between administrative management and
the service quality of the beneficiaries of the Lima Territorial Unit Together
Program, 2021. For this, a study of the basic type was carried out, with a non-
experimental and cross-sectional design. With a population of 250 program
beneficiaries in Metropolitan Lima and a sample of 82 people to whom two
guestionnaires were applied, one for each variable, using the survey technique.
The results showed a correlation coefficient of 0.865 and a significance of O,
which allowed identifying a very high correlation between both variables. It was
concluded that there is a significant and very high-level relationship between
administrative management and the quality of service of the beneficiaries of the

Juntos Program, Lima Territorial Unit, 2021.

Keywords: Administrative Management, Quality of Service, Social Program
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INTRODUCCION

En América Latina la pobreza es un problema latente, muchos hogares no
cuentan con los recursos financieros que permitan atender sus necesidades
bésicas, sobre todo en lo referido a la salud y la educaciéon. Se prioriza los
ingresos econdmicos en el hogar para su subsistencia (alimentos), por lo que
muchos nifios deben trabajar desde muy pequefios, dejando de lado sus
estudios, limitando sus oportunidades a futuro. Ante esta problematica en
distintos paises Latinoamérica se han creado Programas de Transferencia
Monetaria Condicionadas (PTMC) o Programas de Transferencias en efectivo
condicionadas (CEPAL, 2011). Estos tienen por finalidad entregar
transferencias en efectivo a familias en condiciones de extrema pobreza,
condicionando esta entrega al cumplimiento de compromisos en educacion y
salud.

En este aspecto, la determinacion de poblacion objetivo se convierte en
un aspecto primordial. Por ello cada pais tiene su propio sistema de registro de
informacion de ciudadanos, de acuerdo a criterios de focalizacion, elegibilidad,
vulnerabilidad, segin cada pais. (Banco Interamericano de Desarrollo, 2017).
Al respecto, en nuestro pais en el afio 2005, se inicié el Programa Nacional de
Apoyo a los mas pobres JUNTOS, que es un organismo que forma parte del
Ministerio del Desarrollo e Inclusion. Actualmente, tiene 16 afios con mas de
mil hogares afiliados en el Peru en los distritos mas alejados de nuestro pais,
los cuales son seleccionados a través de una lista que se obtiene del Padrén
General de Hogares; que contiene la informaciéon de los hogares y de sus
miembros, asi como su categorizacion socioeconomica, informacion que es
administrada por la Direccion General de Focalizacion e Informacion Social
(DGFIS) del MIDIS.

El Programa Juntos ha intervenido en la mayor cantidad de
departamentos del Perd en las zonas rurales. Sin embargo, para Lima
Metropolitana, no tuvo intervencion, hasta antes del Decreto de Urgencia N°
095-2020-MIDIS, en el que se consideré a la totalidad del pais, logrando Lima
Metropolitana tener un acceso por la pandemia de S/ 200.00 soles bono de
afiliacion para los hogares en extrema pobreza y un incentivo monetario cada

dos meses el mismo monto si cumplian sus compromisos en salud. Luego de
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ello, a través del Decreto Supremo N° 002-2021-MIDIS se eliminé el criterio de
focalizacion geogréfica, con la finalidad de tener mayor cobertura el Programa
Juntos a los hogares en situacion de pobreza, manteniendo los criterios de
focalizacion individual. Con ello, se iniciaron las afiliaciones en Lima
Metropolitana en los distritos de: Puente Piedra, Ancén, Santa Rosa, Comas,
Carabayllo, San Martin De Porres, San Juan de Lurigancho, La Victoria, Lima,
Rimac, Santa Anita, Ate, Lurigancho, San Juan de Miraflores, Villa El Salvador,
Independencia Lurin, Villa Maria del Triunfo y Pachacamac desde el mes de
mayo del 2021 hasta la fecha.

De esta manera se inicia en Lima Metropolitana un proceso de afiliacion
y de seguimiento de un grupo de familias que previamente no estuvo
identificado ni gozaba de los beneficios que si tenian familias a nivel de otras
regiones. Por tanto esto exige que la calidad del servicio brindada en la Unidad
Territorial Lima, tenga que alinearse de manera rapida a la gestion que por
varios afios se viene llevando en distintas regiones, considerando ademas las
particularidades como el territorio, las distancias, la falta de acceso, inseguridad
de las zonas, entre otras, aunado a ello con las nuevas condiciones y
restricciones que la pandemia propone, realizandose contactos inicialmente de
manera telefénica y a través de las visitas domiciliarias por los gestores locales
del Programa Juntos, quienes explican al hogar la informaciéon de Programa,
verifican requisitos, se explica las corresponsabilidades y si el hogar acepta, se
realiza un acuerdo de compromiso, a través de una grabacién de voz o firmar
un acuerdo de compromiso.

Todo ello requiere contar con una adecuada gestidbn administrativa,
eficiente, que brinde mejores y adecuados recursos, para el cumplimiento de
objetivos y que sirva de base para la correcta ejecucion de procesos, soportado
por el recurso humano, base esencial para desarrollar ventajas competitivas.
Se debe considerar que la gestién administrativa incluye la direccién, acciones
y politicas que toman tanto los directivos como los trabajadores, en el proceso
administrativo. Por ello la implementacion de una gestion administrativa
adecuada brindara condiciones para brindar servicios de calidad mediante el
trabajo eficiente y efectivo por parte de la institucién, lo que permite que sus
trabajadores se encuentren los espacios Optimos en cada una de las areas

designadas dentro de las organizaciones. (Chiavenato, 2010). Estas
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actividades participan directamente en el desarrollo de la calidad de la atencién
brindada a los usuarios (Diaz, 2016). Todo esto conduce a una funcién eficiente que
brindar& servicios de calidad a los usuarios de la unidad territorial Lima del programa
Juntos.

En base a lo precisado, se ha planteado el problema principal de la
investigacion: ¢ Cual es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en los beneficiarios del Programa Juntos Unidad Territorial Lima,
2021? Asi también se han plantado los siguientes problemas especificos:
¢, Cual es la relacion entre el planeamiento y la calidad de servicio en los
beneficiarios del Programa Juntos Unidad Territorial Lima, 20217?; ¢Cual es la
relacion entre la organizacion y calidad de servicio en los beneficiarios del
Programa Juntos Unidad Territorial Lima, 2021 ¢Cual es la relacion entre la
direccién y calidad de servicio en el Programa Juntos, Unidad Territorial Lima,
20217?; ¢Cual es la relacién entre el control y calidad de servicio en los
beneficiarios del Programa Juntos Unidad Territorial Lima, 20217

Sobre la justificacion del estudio Bernal (2016) destaca que la
justificacién practica de un estudio, se basa en la evaluacion de un problema o
fendbmeno, a través de estrategias que sirvan para identificar soluciones, por
lo que el presente estudio sera de utilidad para analizar la percepcion de los
beneficiarios sobre las dos variables, con el fin de poder acceder a informacion
que sea Util para la mejora continua del servicio brindado por el Programa. Por
otro lado, la justificacion metodoldgica, esta se basa en que el presente estudio
brindard modelos o instrumentos los cuales seran creados para ser aplicados al
problema de estudio y que pueden ser Utiles para otros estudios similares
(Bernal, 2016). Finalmente, la justificacion tedrica del estudio segun Bernal
(2016), se basa en el aporte de conocimientos que el analisis de la presente
investigacién puede brindar para futuros estudios que tengan objetos similares
de investigacion.

Es por las razones expuestas que este estudio tiene el objetivo
principal de: Determinar la relacién entre la gestiéon administrativa y la calidad
de servicio en los beneficiarios del Programa Juntos Unidad Territorial Lima,
2021. Asi también se han plantado los siguientes objetivos especificos:
Determinar la relacién entre el planeamiento y la calidad de servicio en los

beneficiarios del Programa Juntos Unidad Territorial Lima, 2021. Determinar la



relacion entre la organizacion y calidad de servicio en los beneficiarios del
Programa Juntos Unidad Territorial Lima, 2021. Determinar la relacién entre la
direccién y calidad de servicio en los beneficiarios del Programa Juntos Unidad
Territorial Lima, 2021. Determinar la relacion entre el control y calidad de
servicio en los beneficiarios del Programa Juntos Unidad Territorial Lima, 2021.

Por otro lado, las hipétesis planteadas para el presente estudio son las
siguientes. Hipotesis principal: Existe relacion entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio en los beneficiarios del Programa Juntos Unidad
Territorial Lima, 2021. Asi también se han plantado las siguientes Hipotesis
especificas: Existe relacidn entre el planeamiento y la calidad de servicio en los
beneficiarios del Programa Juntos Unidad Territorial Lima, 2021. Existe relacion
entre la organizacion y calidad de servicio en los beneficiarios del Programa
Juntos Unidad Territorial Lima, 2021. Existe relacion entre la direccion y calidad
de servicio en los beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima,
2021. Existe relacion entre el control y calidad de servicio en los beneficiarios

del Programa Juntos Unidad Territorial Lima, 2021.



Il. MARCO TEORICO

Se identific6 antecedentes a nivel nacional que son similares al presente
estudio. Asi se tuvo el estudio de Bao-Condor (2020), en la cual se analizé la
relacion entre la Gestion administrativa en una escuela de posgrado en
Huanuco con la calidad de servicio, basandose en la percepcion de los
usuarios. El estudio se realiz6 mediante un enfoque cuantitativo y prospectivo
correlacional, y de corte transversal. La muestra de estudio la conformaron 147
estudiantes. Se desarrollaron analisis del tipo descriptivo e inferencial,
mediante la prueba de comprobacion de hipétesis utilizando correlacién de
Spearman. Los resultados evidenciaron que un 69.4% de las personas
encuestadas percibieron como aceptable la gestion administrativa y un 67.4%
de los encuestados calificaron de buena la calidad de servicio. Se concluyé que
si existe correlacién entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
segun la percepcion de los usuarios de la Escuela de Posgrado.

Asi también Alva et. al (2020) elaboraron una investigacién que tenia
como fin, entender cdmo se relaciona la Gestion administrativa en el Hospital
Regional de Pucallpa y la calidad de servicio al usuario. Para ello se realizd
una investigacién descriptiva y correlacional, con un disefio transaccional,
mediante la medicion de las dos variables, mediante encuestas aplicadas a una
muestra compuesta por 52 colaboradores. Se realizé el analisis de correlacion
mediante el uso del coeficiente de correlacion de Spearman y el programa
(SPSSv24). Se concluyd que existe correlacion entre la Gestibn administrativa
en el Hospital Regional de Pucallpa y la calidad de servicio al usuario, siendo
esta significativa.

Por otro lado, Eléspuru (2019) realiz6 una investigacion para
determinar si existe relacion entre la gestién administrativa en el Programa Qali
Warma de la IEE Luis Fabio Xammar Jurado en Huacho y la Calidad de
Servicio, con una investigacion cuantitativa, no experimental, basica,
transversal, de nivel descriptivo y correlacional. La poblacién estuvo compuesta
por 52 beneficiarios del Programa y se trabajéo con una muestra censal. Se
utiliz6 como técnica para recolectar datos a la encuesta, mediante

cuestionarios aplicados a los usuarios del programa Qali Warma de la
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institucién educativa. Los resultados mostraron una relacion significativa con un
valor de sig.=0.001 y un coeficiente r= 0,711. Se concluyé que la gestién
administrativa y la calidad de servicio se relacionaban de forma positiva y
significativa.

Por su lado Janampa et.al. (2019) realiz6 un estudio para determinar
de qué manera la gestion administrativa del Programa Qali Warma de La IE
N°33302 de Wilca-Umari influencia en la calidad del servicio alimentario ya que
se puso en evidencia los problemas de mala alimentacion e higiene. La
investigacion fue aplicada, y de disefio transversal - no experimental. Con una
poblacion conformada por 37 padres de familia. Se utilizé el método de Shapiro
Wilk y se probd la influencia entre las variables gestion administrativa y calidad
del servicio en el programa Qali Warma.

Asi también, Murillo (2018), realiz6 un estudio para determinar la
manera de relacion entre la gestion administrativa del programa Qali Warma en
Mariscal Nieto de Moquegua, con la calidad de servicio. La investigacion fue
correlacional, aplicada, de disefio transversal y no experimental. Se aplicaron
encuestas a una poblacion, conformada por 23 trabajadores del Programa. La
informacion fue analizada utilizando el software SPSS 25 y para la
comprobacién de hipdtesis se calculd el coeficiente de Spearman. Los
resultados obtenidos evidenciaron una correlacion positiva entre ambas
variables con un sig. = 0,001<0,05. Asi también el coeficiente de correlacion de
Spearman obtuvo un valor r=0,647. Se concluy6 que existia una correlaciéon del
tipo positiva y de nivel medio entre las variables gestion administrativa y calidad
de servicio.

Amanqui (2017) investigd sobre la Gestibn Administrativa en el Centro
de Desarrollo Integral de la Familia Sicuani y su relacion con la Calidad de
Servicio. La investigacion fue cuantitativa, explorativa y del tipo basica
descriptiva con disefio correlacional - no experimental, con una muestra
conformada por padres de familia y trabajadores (20 de c/u). Los resultados
comprobaron que la gestion administrativa del Centro es buena segun el 60%
de ellos encuestados. Por otro lado, se llego pudo identificar que la calidad de
servicio brindada es regular, de acuerdo al 50,0% de los usuarios que dieron
dicha calificacion. Se concluyd, con el uso de la prueba estadistica de

correlacion Tau b de Kendall, la existencia de un nivel alto de correlacion. Asi
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también dicha relacion se identific6 que es significativa entre las variables de
estudio.

Asimismo, a nivel internacional, Balcazar (2020) realiz6 un estudio
sobre la gestibn administrativa desarrollada en los hospitales publicos en
Cundinamarca, basado en la mala gestion patrimonial que se llevaba en la
organizacion y las implicaciones que conllevaba a su finalidad social, para
mejorar la calidad de vida de las personas. Se planteo el objetivo de comprobar
si la gestidbn administrativa en las entidades sociales del estado (hospitales
E.S.E) es adecuada, ademas de comprobar si su efecto es positivo 0 negativo
en la calidad de vida de los ciudadanos que acuden al servicio de salud. Para
ello, se revisaron informes de auditoria con una muestra de 54 informes de
auditoria verificados. Luego de dicha revision se concluyé que la gestion
administrativa en un porcentaje mayoritario de los hospitales de Cundinamarca
se presento las observaciones, y que dichas fallas podrian afectar de forma
directa la calidad de vida de la poblacién.

Por su parte, Rodriguez (2020), en su investigacion, se propuso
evaluar la manera en que la gestion administrativa en Centro de Docencia
Asistencial de la Universidad de Guayaquil influye en la calidad de la atencién a
los usuarios del area de terapia de lenguaje. Para ello se aplicd el modelo
SERVPERF, para desarrollar una propuesta de mejora. Con un enfoque
cuantitativo, disefio no empirico y uso de encuestas, se concluye que la
variable administrativa es menor que la media en todas sus dimensiones,
destacando los problemas del territorio. Teniendo en cuenta que, de las
diversas calidades de soporte, las mejores son la seguridad y la fiabilidad.

El estudio de Olivas et. al.(2019) analiza el impacto de la gestion
administrativa en la calidad de los servicios que brinda el municipio de Casa
Materna Luz y Vida, del municipio de Ocotal, aplicando la teoria y conceptos
basicos de administracion, tratando de buscar explicaciones de circunstancias
gue afectan los procesos administrativos ( planificacion estratégica y operativa,
organizacion interna, estilo de gestion y control de personal y otros recursos), y
procesos que inciden en la calidad del servicio, proponiendo reforma de
procesos administrativos. Este estudio se realiza a través de la investigacion
aplicada, con el nivel de investigacion exploratoria, describiendo los procesos

administrativos y la calidad del servicio, lo que implica una metodologia
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cualitativa con un enfoque mixto a medida que se realiza a través de trabajo de
campo (entrevistas) y trabajos de investigacion.

Ademas, Torres (2018) en su investigacion se centr0 en realizar
analisis de los clientes internos y externos de la empresa, con el fin de mejorar
su nivel de mejora de servicio y hacer la cultura de la diferencia, estudiar la
teoria de la calidad de servicio y por tanto conseguir una vision mas amplia.
Tras ilustrar los resultados de la investigacion aplicada a la encuesta a los
clientes, concluyeron que era necesario aplicar aspectos como la calidad del
servicio y asegurar el bienestar de toda la parroquia, con el fin de mejorar y por
tanto incrementar la acogida de las personas que asisten a la parroquia. La
propuesta derivd en una solicitud para el gobierno autbnomo descentralizado
de la parroquia rural de Ambatillo para desarrollar nuevas estrategias que
favorezcan la calidad de los servicios, como la implantacién de un modelo de
gestién basado en la mejora de la calidad de los servicios. De esta forma se
proclamara en toda la parroquia, en todo el distrito y también en toda la
provincia.

Franco y Massuh (2021) realizaron una investigacion cuyo objetivo fue
evaluar la gestiébn administrativa del Hospital General Quevedo IESS vy la
manera como esta incide en la calidad del servicio a los usuarios. La
investigacion fue de campo y descriptiva utilizando el método el deductivo e
inductivo, Se aplicaron como técnicas la encuesta a los usuarios del servicio
hospitalario y la entrevista dirigida y. Los resultados obtenidos permitieron
mostrar que para un 43.8% de los encuestados la atencién y calidad de
servicio se califican como regulares, existiendo muchas deficiencias. Por otro
lado, el 93% indico que se necesita mejorar la calidad del servicio. Asi también,
el personal administrativo tiene un trato regular, existiendo inconformidad de
los usuarios. Se debe establecer mejoras en la calidad de la atencién brindada
por el personal administrativo con el fin de incrementar la recomendacion de los

servicios que ofrece la Institucion.

En cuanto a las teorias de las variables de investigacion, para la
gestion administrativa el analisis para el presente estudio, se tomaron como
base la Teoria Clasica de la Administracion de Fayol; citada por Hernandez y
Pulido (2011) la cual sostiene la necesidad de que las acciones de la gestion



administrativa se deben planificar, organizarse, luego dirigirse, coordinarse y
finalmente controlarse. Al respecto los autores sostienen que la gestidn
administrativa es la realizacion de actividades que tienen como fin lograr un
negocio o efectivizar un emprendimiento. Es la técnica basada en el disefio de
las estructuras, los procedimientos y los sistemas de informacion orientados a
la planificacion, organizacion, direccion y control. (Hernandez y Pulido, 2011).

Por otro lado, el diccionario de la Real Academia de las Lenguas
Espafiolas indica "accion a gestionar" de la palabra latina "Administracion -
ONIS". Por su parte, Confucio emitié6 un reglamento sobre la administracion
publica con recomendaciones acerca de las personas con servicios
merecedores deben estar imbuidas de la realidad nacional, desde la cual
puedan resolver y resolver sus conflictos. Excluyendo favoritismo vy tirania en
la colocacion de personal. Ademas, los funcionarios elegidos deben ser
personas de valor y competencia. La administracion, por otro lado, se define
como e proceso de disefio y mantenimiento de un entorno 6ptimo para el
trabajo en grupos y que, mediante este, los individuos logran efectivamente
metas especificas.

Complementariamente se tiene a Chiavenato (2014), quien define la
gestion administrativa como aquella accién que va mas alla de planificar,
organizar, dirigir y controlar, se preocupa por la toma adecuada de decisiones y
por la realizacion de acciones. La gestion administrativa se aplica a un amplio
abanico de situaciones en todo tipo de organizaciones. También implica la
coordinacion de los recursos humanos, materiales, financieros y tecnoldgicos
para lograr las metas que orientan y dirigen las actividades que realizan todos
los niveles de la organizacion.

Anzola (2002) destacO que la gestion administrativa se encuentra en
cada accion que se realiza para codificar los deseos de un grupo, es decir, la
forma en que intentan satisfacer los deseos de los empleados dependientes y
todo a través del trabajo, es decir: planificacion, organizacion, gestién y control.
Calderdén, Ramirez y Ramirez (2017) indican que la gestion administrativa se
refiere a cada etapa de la gestion; planificar, organizar, dirigir, coordinar o
relacionar las acciones de la empresa, es decir, tomar las decisiones y
acciones adecuadas para lograr los objetivos previamente desarrollados por la

organizacion y con base en procedimientos. Ademas, Contreras (2006) sefalo
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que la administracion consiste en el proceso de planeacién, organizacion,
ejecucion y el control realizado para la determinacion y el logro de los objetivos,
mediante el uso de la gente y los recursos.

Por su parte, Manrique (2015) detalla la gestion administrativa de una
organizacion, que es la identificacion de los elementos constitutivos de la
gobernanza como ciencia, es decir, planificar, organizar, dirigir y controlar, a los
interesados segun criterios regulatorios con el fin de llevar fuera de la mision y
fines, proporcionando asi los bienes y servicios para los que fue creado. Por
otro lado, Pérez (2013) enfatiza que la gestion administrativa en el sector
publico es la base de la gestion publica, porque permite la creacion de valor
publico de los bienes y servicios que la institucién ha creado, ya que, por tanto,
una buena ejecucion no solo lleva a cerrar la brecha y satisfacer las
necesidades de las personas, sino que también crea satisfaccién del usuario
cuando se cumplen sus requerimientos.

Los aspectos de la gestion administrativa en las agencias estatales se
enmarcan en los pilares de la administracion como la economia, por lo que
incluye la planificacion, organizacion, direccion y control (Salazar, 2013).

En base a las bases tedricas expuestas y considerando la teoria de
Fayol analizada y citada por Hernandez y Pulido (2011), se han considerado
las siguientes dimensiones para la realizacidon del presente estudio:

La primera dimensién es la planificacion, la cual se entiende como la
proyeccion manifiesta de las actividades al corto, mediano y largo plazo en las
organizaciones, con el fin de que operen con éxito en la coyuntura que
afrontan. Ello permite la administracibn de los recursos, su organizacion
interna, su direccién gerencial y el control. (Hernandez y Pulido, 2011). Por otro
lado, George (1986), sostiene que los planes establecen procedimientos
ideales para lograrlos y describen las metas organizacionales. Con base en la
planificacion, las instituciones pueden conseguir y comprometer los recursos
necesarios para lograr el logro de sus objetivos. Desde el punto de vista de la
gestion publica, involucra objetivos y acciones priorizadas segun el Plan
Estratégico Institucional respaldado por el Presupuesto Institucional de
Apertura (PIA), asi como por los lineamientos del sector. Se establecen los
procedimientos de que se deben ejecutar a fin de realizar lo establecido en las

normas de gestion. (Salazar, 2013).
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La segunda dimensiébn es la organizacién, que de acuerdo a
Herndndez y Pulido (2011) depende principalmente de los recursos, el
mercado la tecnologia y la estrategia. Las organizaciones estan bien disefiadas
cuando sus trabajadores saben cual es su responsabilidad, su trabajo, y
conocen el nivel jerarquico y los canales de comunicacion formal. No se
duplican actividades y se integra el factor humano a la misiébn de la
organizacion. Asi también George (1986), precisa que el proceso de organizar
implica alinear y distribuir tareas, disefiar el mando y la responsabilidad,
incluidos los recursos, entre todas las personas de la organizacion, para
alcanzar metas y establecer metas. Para Balan (2017) la gestion administrativa
se disefia para la mejorara de la actividad de la empresa, reduciendo su
complejidad mediante la organizacion de sus momentos funcionales por las
vias administrativas de la gestién. Desde el punto de vista de la gestién
publica, incluye la organizacion del trabajo segun el organigrama de la entidad,
el nombramiento de personal y la asignacion de roles y funciones en base al
manual de organizacién; pero al mismo tiempo asegurar que la cantidad y
capacidades del personal sean las suficientes para llevar a cabo los procesos
propios a la funcion de la organizacién (Salazar, 2013)

La tercera dimension es la direccion, la cual es la conduccion hacia los
objetivos, implica liderazgo de quien ocupa la gerencia, que da la direcciéon a
sus equipos hacia las metas de la organizacion. Se requiere integracion,
liderazgo, motivacion, comunicacion, supervision de los resultados obtenidos y
la estrategia para tomar decisiones. (Hernandez y Pulido, 2011). Desde el
punto de vista de la gestion publica, esto significa que el empleador se
involucra en los procesos que conducen al desarrollo de las funciones de la
unidad, no solo como unidad organica para realizar las funciones ya
establecidas, sino también como factor motivador con la finalidad de generar
confianza en las personas, factor que debe provenir de la maxima autoridad de
la organizacion. (Salazar, 2013).

Finalmente, la cuarta dimension es el control, el cual resulta ser un
elemento de gran importancia en el sistema administrativo, ya que mediante
este se da la autorregulacion y llevar a cabo su planificacion realizada en la
primera accion. Sin el control no se puede asegurar la permanencia del sistema

de calidad. En las organizaciones ocurren cambios y se ven afectados por las
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situaciones externas, por lo que son susceptibles a las desviaciones, esto hace
necesario que se establezcan medias de control que permitan identificar en
gué nivel puede variar lo planeado en relacion a lo ejecutado, a fin de tomar las

acciones correctivas correspondientes. (Hernandez y Pulido, 2011).

Consiste en todas las acciones encaminadas a verificar la consecucion
de los objetivos trazados en la planificacion, incluyendo la consecucion de los
procesos que conducen a la consecucion de dichos objetivos. (George, 1986).
Si se considera la vision de la gestidon publica, el control incluye la participacion
del sistema de control interno en este proceso, la participacion en las
actividades de control preventivas, peridédicas y de seguimiento. Para ello, se
deben determinar revisiones periddicas de la gestion administrativa de la
entidad. Cuando existe una denuncia o proceso administrativo contra procesos
de control, la autoridad competente de la entidad debe actuar de manera justa,
precisa y oportuna. Acciones similares deben tomarse en caso de denuncia o
procedimiento judicial derivado del control del proceso (Salazar, 2013).

En relacion a la variable calidad de servicio, existen varias
definiciones, que se aplican en funcion del tema, alcance, personal involucrado
u otras caracteristicas que puedan surgir en el proceso de desarrollo. A
continuacion, se discutio varias teorias al respecto. Sobre lo indicado, una de
las formas para la medicion de la calidad del servicio es a través de la escala
SERVQUAL, que es un método adecuado para dicha medicion. El modelo
SERVQUAL se desarroll6 a cargo d ellos autores Parasuraman, Zeithaml y
Berry en el afio (1991). El modelo establece cinco dimensiones para evaluar la
calidad de los servicios prestados, a través de la satisfaccion del usuario. De
esta manera permite a las organizaciones comparar sus propios resultados en
calidad con los de otros.

Para Zeithaml et al. (1991) la calidad se define como la inclusion,
comprension y / o superacion de las expectativas del cliente; las cuales pueden
ser medibles segun las dimensiones que la componen. El modelo se utiliza
para determinar qué factores son mas notorios para los usuarios del servicio
porque es importante considerar las percepciones de los usuarios al evaluar la
calidad; y, como estos factores cambian segun la experiencia. Los usuarios

gue puedan percibir la alta calidad del servicio quedardn completamente

12



satisfechos con el establecimiento; Es probable que sus clientes satisfechos
continlen sus relaciones a largo y mediano plazo. Brady & Cronin (2001)
consideran que involucra tanto la calidad del resultado, asi como la calidad en
la interaccion y la calidad del ambiente fisico.

Asi también el Diccionario de la Real Academia de las Lenguas
Espafiolas (2001) define la calidad como una propiedad intrinseca de un
objeto, utilizada para conocer su valor. Asimismo, la calidad de un servicio se
define como las acciones y efectividad del servicio, asi como la prestacion por
parte de un responsable, con el objetivo de satisfacer una necesidad. Asi
también, la norma de calidad ISO 9000: 2000 define calidad como la
conjuncion de virtudes de un bien o servicio que hacen posible que este pueda
atender una necesidad. En este sentido, la calidad no esta vinculada a un
mayor o menor beneficio brindado por el bien o servicio, sino que la calidad se
refiere a la capacidad que este tiene para lograr satisfacer una necesidad
especifica.

Amador (2010), sostiene que la calidad es la caracteristica de un bien o
un servicio que le permite satisfacer necesidades explicitas e implicitas
definidas por los usuarios, determinando que el concepto de Calidad es
multidimensional, con necesidades que pueden varian de un consumidor a
otro, incluyendo aspectos como la fiabilidad, la seguridad, el disefio, y el
respeto al medio ambiente. El concepto de calidad refiere en este caso al
proceso de produccion, es decir, la calidad esta circunscrita en el cumplimiento
de manera estricta, de los requisitos en el proceso de produccion de un
producto o servicio. Para Ashraf et. al. (2018) la calidad del servicio es la
transformacion existente desde el servicio que se espera por parte de un
cliente o usuario y el servicio que se ofrece por parte de la empresa o la
entidad del Estado.

Segun Kotler y Keller (2006), el concepto de calidad esta relacionado a
las caracteristicas y/o atributos especificos de un bien o servicio que presenta
para poder cumplir con las especificaciones requeridas y cuyo objetivo es la
satisfaccion de las necesidades del usuario o cliente. Por otro lado, Juran
(1993) especifica que la calidad estd conformada por las distintas
caracteristicas o propiedades de un servicio o un bien o producto, adquiridas

durante su elaboracion, fabricacion o produccion y que corresponden tanto a
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las caracteristicas exigidas en el documento técnico original que contine las
especificaciones técnicas, asi como a las demandas del consumidor o cliente.
Es decir, la calidad esta relacionada con la vinculacién entre lo que requiere el
usuario técnicamente de manera exacta y precisa y su la manera como se
correlaciona con los resultados obtenidos en el proceso productivo del bien o
servicio.

Garvin (2006) subraya que las definiciones de calidad pueden
agruparse en grupos de definiciones o conceptos trascendentales, entre ellos
puede identificarse por producto, por el usuario o cliente, por el proceso
productivo; y por valor. En ese sentido, la calidad se define como innata,
absoluta y especialmente reconocida. Bajo la vision del producto, la calidad se
define como algo que se puede medir segun sus propiedades o caracteristicas
mediante indicadores. Por otro lado, segun los usuarios, se asocia a la
satisfaccion de este, por tanto, se considera que el producto de mayor calidad
sera aquel que se adapta mejor a las necesidades de los clientes o que cumple
de una mejor manera con satisfacer a dicho cliente. Por otro lado, segun la
produccion, la calidad se asocia con el respeto estricto del cumplimiento de las
especificaciones y en términos de valor Asi también en este sentido la calidad
se vincula a los términos de precio y costo.

Por otro lado, Gilmore y Moraes (2009), precisaron que la calidad se
basa en conseguir satisfacer e incluso, sobrepasar las expectativas de los
usuarios de manera adecuada, por lo que existe siempre un esquema
referencial y basico, es decir, un nivel que permita conocer si se logro llegar al
estandar minimo, es decir existe un nivel minimo o linea base sobre la cual la
satisfaccion se puede medir y aquellos bienes o servicios que llegan a dicho
nivel o lo superan estaria cumpliendo con dicha calidad. Asimismo, Gilmore
indico que la calidad se trata de destacar o satisfacer las expectativas de los
usuarios de manera adecuada. Es decir, analizar un contexto real y uno
referencial, cuadro o contexto, seguida de estimaciones metodoldgicas.

Asimismo, Ishikawa (1988) define la calidad como el proceso de
desarrollar, disefar, fabricar y mantener un producto o servicio con la calidad
esperada que sea econdmico, util y satisfactorio para el usuario. Por esta
razén, las organizaciones exitosas deben mantener un alto nivel de calidad

para poder sobrevivir en la competencia, por lo que se requiere un
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aseguramiento y garantia de calidad constante, que haga que la satisfaccion
de los clientes involucre la atencion de sus necesidades, pero también atienda
sus deseos y expectativas. El objetivo es que los usuarios sean leales a la
institucion a través de cumplir con sus exigencias y necesidades, pero que a su
vez expresen su satisfaccion hacia las personas con las que interactian a
diario (Vargas & Aldana, 2006).

Arciniegas y Mejias (2016) argumentan que la calidad del servicio tiene
caracteristicas propias, es decir, cumplir con las especificaciones requeridas
por el cliente. Con esto en mente, los autores Cobo, Estepa, Herrera y Linares
(2018) sostienen que la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio estan
vinculadas, en tanto ambas tienen como fin el usuario o cliente. Cuanta mayor
calificacion tenga la calidad del servicio, entonces la satisfaccion del usuario
serd mayor. Muchos coinciden en que no existen escalas reconocidas en la
administracion publica para medir la calidad de un servicio publico, puesto que
la valoracién de dicha satisfaccion se encuentra en dar valor publico a su
accion que se materializa en beneficio social. Por tanto, la ventaja competitiva
a través de un servicio de alta calidad es un arma cada vez mas importante
para poder sobrevivir como proceso en el tiempo, la calidad del servicio se lleva
a cabo antes y para la satisfaccion general del cliente.

El analisis de calidad de servicio se realiza mediante un conjunto de
programas y herramientas conceptuales, configurados en herramientas que
recogen la opinién de los usuarios. Si bien la calidad se forma a partir de la
vision del cliente, su medicion debe derivarse de ella. En ese sentido, los
aspectos intangibles son los que resultan con mas dificultades para su
cuantificacion, pero siguen siendo medibles (Cantd, 2006). Es por ello que se
deben tomar medidas para evaluar el servicio prestado por los clientes o
usuarios.

Para el presente estudio se utiliz6 las dimensiones planteadas por el
modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry, los cuales identificaron
5 dimensiones que se utilizan para realizar la medicion de la calidad a través
de un cuestionario conformado por 22 preguntas que se encuentra distribuidas

en las dimensiones que se pasa a detallar a continuacion.
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La primera dimension del método SERVQUAL es la fiabilidad y esta
asociada con la percepcion de los usuarios en tanto el bien o servicio es
prestado de manera precisa, segura y de manera eficiente. En segundo lugar,
se tiene la capacidad de respuesta como segunda dimension; y se encuentra
asociada a la oportunidad y los tiempos que se utilizan para la atencion, asi
como el tiempo que se requiere para otorgar una retroalimentacion efectiva. Asi
también involucra, la capacidad de brindar informacién oportuna y precisa, asi
como el nivel de conocimiento y experiencia para brindar una atencion
adecuada

La tercera dimensién del modelo SERVQUAL es la seguridad, esta se
encuentra asociada a la capacidad que se tiene para realizar el servicio o
brindar un bien de manera efectiva. También se refiere a que tan capaces son
los trabajadores encargados de brindar la prestaciébn con los usuarios y la
manera que generar confianza en su trabajo, asi como el trato amable,

colaboracion, y la habilidad en el desarrollo de la tarea.

La cuarta dimension es la empatia y esta relacionada a la sensacién de
exclusividad que se brinda al usuario y que va mas alld de solamente la
cortesia profesional. Se refiere a la voluntad de comprender las necesidades
del usuario, estar atento para responder a ellas de la manera mas conveniente
para su satisfaccion.

La dimension final se denomina elementos tangibles, esta corresponde
a las areas visibles u objetivas de la organizacion tales como infraestructura,
equipamiento, tecnologia, sefializacion, iluminacion, accesibilidad, informacion
eolica, confort ambiental, etc.

En este modelo, cada dimension puede ser utilizada para el diagndéstico
de identificacion de debilidades y fortalezas en el desarrollo de las prestaciones

brindadas por la organizacion.

16



II. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

El presente trabajo de investigacion se clasifica como tipo basico porque tuvo
como fin hallar conocimientos para explicar lo que esta sucediendo dentro de
una poblacion. Sobre ello, Sanchez, Reyes y Mejia (2018), precisaron que la
investigacion del tipo basica tiene como objetivo buscar e identificar nuevos
conocimientos de forma inmediata o sin un proposito especifico. De modo que
también busca principios cientificos para organizar la teoria cientifica. Esto
también se conoce como investigacion cientifica basica.

El enfoque de la investigacién fue cuantitativo, dado que el estudio se
centrd en aspectos que son observables y posibles de ser medidos, al respecto
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), mencion6 que este enfoque
considera recabar datos para comprobar hipotesis, mediante mediciones
numeéricas y utilizando herramientas estadisticas, a fin de proyectar tendencias
de los comportamientos y de ese modo probar teorias.

El nivel de la investigacion fue correlacional, al respecto Bernal (2016),
indicé que un estudio del tipo correlacional analiza la relacion existente entre
variables o también entre los resultados de las variables. Este analisis no
implica, la determinacién de las causas por las que podrian ocurrir, soportando

su desarrollo en el analisis estadistico.
Disefio de investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental, al respecto Hernandez et. al,
(2014), indicaron gque estos estudios se realizan sin alteraciones o variaciones
de las variables. Los hechos son observados en su ambiente natural tal como
son.

Es también transversal porque se encarga de describir las variables de
analisis y estudiar su incidencia y relacibn en un momento establecido
(Hernandez et. al, 2014). Los disefios transaccionales descriptivos son aquellos

que indagan sobre la incidencia categorias, niveles o modalidades de las
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variables en una 250.

Asi también, la presente investigacion se enmarco dentro del método
hipotético deductivo, ya que permitié determinar si las hipoétesis de relacién que
existe entre las variables planteadas, son verdaderas, considerando los
resultados que se logran en el procesamiento de datos, posibilitando de esta
manera, inferir la relacion entre las variables en estudio. Asi también, Bernal
(2016) precis6 que la investigacion es un procedimiento que nace de unas
afirmaciones en calidad de hipétesis para refutarlas, deduciéndose de estos

resultados que deben contrastarse con los hechos.

3.2. Variables y operacionalizacion

Para la primera variable Gestion Administrativa, la definicion conceptual es la
siguiente: Realizacién de actividades que tienen como fin lograr un negocio o
efectivizar un emprendimiento. Es la técnica basada en disefiar estructuras,
procedimientos y sistemas de informacion orientados a la planificacion,
organizacioén, direccién y control. (Hernandez y Pulido, 2011).

La definicion a nivel operacional para la variable gestion administrativa
constituye la suma de sus componentes que son la Planeacién, la
organizacioén, la direccién y el control, medidos a través de indicadores como
son la metas y objetivos, los procedimientos, la estructura organizacional, la
capacidad del personal, el liderazgo, el trabajo en equipo, la motivacion, las
actividades de control, las acciones correctivas. Los datos seran recabados
mediante cuestionarios elaborados en escala ordinal tipo Likert.

Por otro lado, la calidad de servicio se define como el conocimiento y la
superacién de las expectativas de los clientes; la cual se pueden medir
mediante dimensiones. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1991).

La definicion operacional para la variable calidad del servicio es el
resultado de la integracién de sus 5 dimensiones, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, medidos a través de sus
indicadores que son cumplimiento, manejo de informacion, recursos, tiempo de
atencion, conocimiento, asistencia, buen trato, entendimiento, respaldo y
comunicacion. Los datos seran recabados mediante cuestionarios elaborados

en escala ordinal tipo Likert.
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion
La poblacion estuvo conformada por los beneficiarios del Programa Juntos de
la Unidad Territorial Lima que son 250 personas. Al respecto, Tamayo (2011),
definié a la poblacion como la suma de los elementos que forman parte de la
realidad del estudio, y que corresponden a todos aquellos que participan en el
estudio, de acuerdo con a la poblacion segun el fendmeno que se quiere
analizar.

Para la presente investigacion la poblacién considerada para el analisis
fue la totalidad de beneficiarios que se encontraban registrados en la base de

datos del Programa Juntos en Lima Metropolitana al 30 de setiembre de 2021.

Muestra

Para el presente estudio se consider6 una la muestra no probabilistica, la cual
estuvo compuesta por 82 personas beneficiarias del Programa Juntos y que
estaban domiciliadas en alguno de los distritos focalizados de Lima
Metropolitana. Al respecto, Hernandez et al. (2014), precisa que las muestras
no probabilisticas, se caracterizan porque la seleccion de los integrantes de la
muestra no depende de calculos probabilisticos, sino que depende de
caracteristicas relacionadas con los fines de la investigacion o los fines del
investigador y depende del proceso de toma de decisiones de la persona que
ejecuta el estudio.

Por lo que se consider6 integrar a la muestra a aquellos beneficiarios
que se encuentran con seguimiento de la autora y adicionar algunos
beneficiarios que puedan brindar su consentimiento a través de otros gestores

quienes brindaran informacién para la aceptacion.

Criterios de inclusion: Se tomo a los usuarios que estan en la relacion
de la Unidad Territorial de Lima, es decir, los hogares afiliados en el presente
ano.

Criterios de exclusion: los hogares de Lima metropolitana.
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Muestreo

El muestreo utilizado en el presente estudio fue el muestreo por conveniencia
en tanto el nimero de personas a contactar se encuentra limitado por el
namero de beneficiarios con quienes se puede tener un acceso efectivo por
confianza y aceptacion. Al respecto, el muestreo por conveniencia es del tipo
no probabilistico y no aleatorio que se utiliza para definir muestras segun la
disponibilidad de las personas de la poblacidon, en un momento determinado o
segun las especificaciones particulares que sean necesario considerar.
(Hernandez et al, 2014).

Unidad de analisis
Esta conformada por el grupo 82 beneficiarios del Programa Juntos de la

Unidad Territorial de Lima Metropolitana.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para el presente estudio se considerd la encuesta como técnica de recojo de
informacion, al respecto la encuesta es utlizada para la obtencion de
informacion que es de interés del investigador, a través de las consultas a los
integrantes de la muestra, es el procedimiento de investigacibn mas empleado.
(Meneses y Rodriguez, 2011).

En la presente investigacion se utilizo6 como instrumentos, dos
cuestionarios tipo Likert con 5 escalas en ambos casos (1 = totalmente en
desacuerdo; 2=en desacuerdo; 3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4= de
acuerdo y 5= totalmente de acuerdo) para medir cada una de las variables de
estudio. Los cuestionarios fueron elaborados por la autora en base a las
dimensiones establecidas en la operacionalizacion y considerando a los
integrantes de la muestra a fin de que sea amigable y sencillo para su llenado.
Se aplicaron los cuestionarios de manera virtual y de manera presencial en un
porcentaje de 50% para cada modalidad. El cuestionario es una herramienta
estandarizada que se usa para recoger los datos en el trabajo de campo
(Meneses y Rodriguez, 2011). La presente investigacion cuantitativa se llevé a
cabo considerando las encuestas y cuestionarios

En relacion a la validez de los instrumentos, esto se refiere a la

capacidad de estos para cuantificar de forma adecuada los parametros que se
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quieren medir. Es decir, este mide las caracteristicas para el cual fue
planificado y que no se direcciona a otra distinta (Hurtado, 2012). El presente
estudio considerd la validacién de los cuestionarios en base al juicio de tres
expertos quienes evaluaron la pertinencia, relevancia y claridad de las
preguntas a fin de determinar si resultan aplicables. Los resultados de dicha
validacion se muestran en el Anexo 3.

Por otro lado, la prueba de confiabilidad de cada uno de los
cuestionarios se realiz6 mediante una prueba piloto en la cual se aplicaron los
cuestionarios a 10 beneficiarios, y los resultados fueron ingresados al programa
SPSS para determinar el Alfa de Cronbach, los cuales resultaron con valores
por encima de 0.9, para ambas variables; lo cual demostr6 que los
cuestionarios son confiables. Los resultados de los valores del Alfa de

Cronbach obtenidos se muestran en el Anexo 5.

3.5. Procedimientos.

El proceso de investigacion comienza con una solicitud de autorizacién para
realizar encuestas para la Unidad Territorial Lima del Programa Juntos. Una
vez obtenida la autorizacibn antes mencionada, se procede a organizar los
cuestionarios, documentos y demas elementos utilizados para realizar las
investigaciones aplicadas de forma electronica y presencial en los casos
solicitados. Luego, la informacion se recopila llenando cuestionarios,
explicando a los beneficiarios como llenarlos y el propésito de usar la
informacion. Luego, los datos obtenidos se agregan en la base de datos
compilada en Excel, para su clasificacion y preparacion para su carga en el
sistema SPSS.

Luego de cargada la informacién en el sistema se procedié con el
analisis estadistico de la informacion a fin de obtener los cuadros y gréaficos
correspondientes a la evaluacion descriptiva de las variables y sus

dimensiones.
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3.6. Método de analisis de datos.

Los datos obtenidos se analizaron en dos partes, en la primera parte se realizo
un analisis descriptivo de las variables de estudio y sus dimensiones y
utilizando resultados de frecuencia y porcentaje.
La segunda etapa correspondi6é al analisis deductivo, en el que se comprueba
el grado de relacion entre las variables y la relacion entre las dimensiones de la
primera variable y la segunda variable, para comparar los resultados con
hipotesis generales y especificas, ya que el valor Rho de Spearman fue
calculado.

3.7 Aspectos éticos.

La informacion recabada en esta investigacion se obtuvo con autorizacion de la
Unidad Territorial de Lima, a la cual se ha solicitd el permiso correspondiente y
la informacién brindada solo se utilizé con fines académicos y fue procesada de
manera adecuada sin adulteraciones. Se tuvo en cuenta la autoria de las
fuentes, que fueron registradas en las citas bibliograficas segun norma APA.
Por otro lado, la informacion sobre los encuestados se mantuvo en reserva ya
que los cuestionarios fueron llenados de forma andénima. Asi también, la
originalidad del estudio, se fundamenta en que la informacion contenida fue
revisada con el programa Turnitin, verificandose el nivel de similitud con otras

fuentes, es asi que la originalidad de documento se encuentra acreditada.
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IV. RESULTADOS

A continuacién, se muestran los resultados descriptivos e inferenciales

obtenidos en base a los datos recabados en la aplicacion de los instrumentos.

4.1 Resultados descriptivos
4.1.1 Gestion Administrativa

Tabla 1
Distribucién de frecuencias y porcentajes de los usuarios del Programa Juntos
de Lima Metropolitana de la variable Gestion Administrativa

Frecuencia Porcentaje Valido

Niveles Baremos (f) (%)
Malo 16 — 37 0 0
Regular 38-59 9 11,0
Bueno 60 - 80 73 89,0
Total 82 100,0

Nota: Elaboracién propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

De la Tabla 1 se puede apreciar que del total de beneficiarios
encuestados un 89% califica a la Gestion administrativa del Programa Juntos,
Unidad de Lima Metropolitana como buena, mientras que un 11% la considera
regular, no habiendo resultados de calificacién malos.

4.1.2 Dimensiones de la Gestion Administrativa

Realizado el analisis descriptivo para las cuatro (4) dimensiones de la variable
Gestidon Administrativa, se puede observar que los resultados son muy
similares para las 4 dimensiones, en las cuales predomina las calificaciones de
Bueno entre el 89% y el 91.5%, los cuales son valores muy cercanos entre si.
Del mismo modo los resultados para la calificacion regular se encuentran entre
7.3% y 9.8%, siendo la calificacion de mala la que muestra porcentajes muy
reducidos que van desde 0% a 1.2%.

En ese sentido se puede identificar que en general las cuatro
dimensiones de esta variable son calificadas como buenas mayoritariamente

por los encuestados
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Tabla 2
Distribucion de frecuencias y porcentajes de los usuarios del Programa Juntos
de Lima Metropolitana de las dimensiones de la variable Gestion

Administrativa.

Dimensiones Niveles Baremos Frecu_e ncia Porcentaje Valido

(fi) (%)
Malo 4-9 0 0

Planificacion ~ Regular 10- 14 7 8,5
Bueno 15-20 75 91,5
Malo 4-9 1 1,2
Organizacibn  Regular 10-14 7 8,5
Bueno 15-20 74 90,2
Malo 4-9 1 1,2
Direccion Regular 10- 14 8 9,8
Bueno 15-20 73 89,0
Malo 4-9 1 1,2
Control Regular 10-14 6 7,3
Bueno 15-20 75 91,5

Nota: Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

4.1.3 Calidad de servicio

Tabla 3
Distribucién de frecuencias y porcentajes de los usuarios del Programa Juntos

de Lima Metropolitana de la variable Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje Valido

Niveles Baremos (f) (%)
Malo 22-51 0 0
Regular 52-81 8 9.8
Bueno 82 -110 74 90.2
Total 82 100,0

Nota: Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

De la Tabla 3 se puede apreciar que del total de beneficiarios
encuestados un 90.2% califica a la Calidad de servicio del Programa Juntos,

Unidad de Lima Metropolitana como buena, mientras que un 9.8% la considera
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regular, no habiendo resultados de calificacién malos.

4.1.2 Dimensiones de la Calidad de servicio

Realizado el andlisis descriptivo para las cinco (5) dimensiones de la variable
Calidad de servicio, se puede observar en la tabla 4 que los resultados son
muy similares para las 5 dimensiones, en las cuales predomina las
calificaciones de Bueno entre el 82.9 % y el 92.7 %, los cuales son valores muy
cercanos entre si. Del mismo modo los resultados para la calificacion regular se
encuentran entre 7.3% y 15.9 %, siendo la calificacién de mala la que muestra
porcentajes muy reducidos que van desde 0% a 2.4 %.

En ese sentido se puede identificar que en general las cinco
dimensiones de esta variable son calificadas como buenas mayoritariamente

por los encuestados.

Tabla 4
Distribucién de frecuencias y porcentajes de los usuarios del Programa Juntos

de Lima Metropolitana de las dimensiones de la variable Calidad de servicio.

Frecuencia Porcentaje Valido

Dimensiones Niveles Baremos (f (%)
Malo 4-9 0 0
Fiabilidad Regular 10-14 6 7.3
Bueno 15-20 76 92.7
. Malo 5-12 1 1,2
Capacidad de p o ar 13-19 13 15.9
respuesta
Bueno 20-25 68 82.9
Malo 5-12 0 0
Seguridad Regular 13-19 11 13.4
Bueno 20-25 71 86.6
Malo 4-9 1 1,2
Empatia Regular 10-14 6 7,3
Bueno 15-20 75 91,5
Malo 4-9 2 2.4
Aspectos oo gular 10-14 7 8.5
tangibles
Bueno 15-20 73 89

Nota: Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.26
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4.2 Resultados inferenciales

En base a los objetivos, tanto principal como especificos, se realiz6 el andlisis
inferencial de los resultados de la aplicacion de los cuestionarios y el calculo de
la significancia y el valor del Rho de Spearman, obteniéndose los resultados
gue se muestran en los parrafos siguientes:

El Objetivo principal de la investigacion es: Determinar la relacion entre
la gestidbn administrativa y la calidad de servicio de los beneficiarios del
Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021. Para ello se ha realizado la
contrastacion de la hipétesis principal correspondiente a este objetivo, el mismo

gue se expone a continuacion:

Contrastacion de hipétesis principal
En relacion a la contrastacion de la hipétesis principal se tiene lo siguiente:

Ho: No existe relacidon entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
de los beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021
Hi:  Existe relacion entre la gestiébn administrativa y la calidad de servicio de

los beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021

Tabla 5
Significancia y correlacion entra la Gestion Administrativa y la Calidad de
Servicio
Gestion Calidad de
administrativa  servicio
Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,865"
Spearman administrativa Sig. (bilateral) : ,000
N 82 82
Calidad de Coeficiente de correlacion ,865" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000 :
N 82 82

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

De los resultados mostrados en la tabla 5, se puede identificar que el
valor de p (sig. = 0.000), por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis principal del estudio, por lo que se puede afirmar que existe relacion

entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio de los beneficiarios del
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Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021, con un valor de coeficiente de
correlacion de 0.865, lo cual corresponde a una correlacion muy alta.

Por lo expuesto en atencion al objetivo principal de la investigacion se ha
determinado que existe una correlacion de nivel muy alto y significativo entre
las variables Gestion administrativa y Calidad de servicio de los beneficiarios
del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021

Contrastacion de hipoétesis especifica 1

Por otro lado, los Objetivos especificos se han planteado en base a las

dimensiones de la variable Gestiébn administrativa y la variable Calidad de

servicio, siendo el primer objetivo especifico: Determinar la relacién entre la

Planificacion y la Calidad de servicio de los beneficiarios del Programa Juntos,

Unidad Territorial Lima, 2021. Para ello se ha realizado la contrastacion de la

hipotesis especifica 1 correspondiente a este objetivo, el mismo que se expone

a continuacion:

Hol: No existe relacién entre la Planificacion y la calidad de servicio de los
beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021

Hil: Existe relacién entre la Planificacion y la calidad de servicio de los
beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021

Tabla 6

Significancia y correlacion entra la Planificacion y la Calidad de Servicio

Calidad de
Planificacion servicio

Rho de Planificacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,661"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 82 82

Calidad de  Coeficiente de correlacion ,661" 1,000

servicio Sig. (bilateral) ,000 :

N 82 82

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

De los resultados mostrados en la tabla 6, se puede identificar que el
valor de p (sig. = 0.000), por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis especifica 1 del estudio, por lo que se puede afirmar que existe

relacion entre la Planificacion y la Calidad de Servicio de los beneficiarios del
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Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021, con un valor de coeficiente de
correlacion de 0.661, lo cual corresponde a una correlacion alta.

Por lo expuesto en atencion al objetivo especifico 1 de la investigacion
se ha determinado que existe una correlacion de nivel alto y significativo entre
la dimension Planificacién y la Calidad de servicio de los beneficiarios del

Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021.

Contrastacion de hipoétesis especifica 2

Asi también, el Objetivo especifico 2 se ha planteado de la siguiente manera:

Determinar la relacion entre la Organizacion y la Calidad de servicio de los

beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021. Para ello se

ha realizado la contrastacion de la hipotesis especifica 2 correspondiente a

este objetivo, el mismo que se expone a continuacion:

Hol: No existe relacion entre la Organizacion y la calidad de servicio de los
beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021

Hil: Existe relacion entre la Organizacion y la calidad de servicio de los
beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021

Tabla 7

Significancia y correlacion entra la Organizacion y la Calidad de Servicio

Calidad de
Organizacién servicio

Rho de Organizacién Coeficiente de correlacién 1,000 791"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 82 82

Calidad de Coeficiente de correlacion 791" 1,000

servicio Sig. (bilateral) ,000 .

N 82 82

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

De los resultados mostrados en la tabla 7, se puede identificar que el valor de p
(sig = 0.000), por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
especifica 2 del estudio, por lo que se puede afirmar que existe relacion entre
la Organizacion y la Calidad de Servicio de los beneficiarios del Programa
Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021, con un valor de coeficiente de correlacion

de 0.791, lo cual corresponde a una correlacion alta.
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Por lo expuesto en atencion al objetivo especifico 2 de la investigacion
se ha determinado que existe una correlacion de nivel alto y significativo entre
la dimensién Organizacion y la Calidad de servicio de los beneficiarios del

Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021.

Contrastacion de hipétesis especifica 3

En ese mismo sentido, el Objetivo especifico 3 se ha planteado de la siguiente

manera: Determinar la relacion entre la Direccion y la Calidad de servicio de los

beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021. Para ello se

ha realizado la contrastacion de la hipotesis especifica 3 correspondiente a

este objetivo, el mismo que se expone a continuacion:

Hol: No existe relacion entre la Direccion y la calidad de servicio de los
beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021

Hil: Existe relacion entre la Direccion y la calidad de servicio de los
beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021

Tabla 8

Significancia y correlacion entre la Direccion y la Calidad de Servicio

Calidad de
Direccién servicio

Rho de Direccién Coeficiente de correlacion 1,000 ,818™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 82 82

Calidad de Coeficiente de correlacion ,818™ 1,000

servicio Sig. (bilateral) ,000 .

N 82 82

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

De los resultados mostrados en la tabla 8, se puede identificar que el valor de p
(sig = 0.000), por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis
especifica 3 del estudio, por lo que se puede afirmar que existe relacion entre
la Direccion y la Calidad de Servicio de los beneficiarios del Programa Juntos,
Unidad Territorial Lima, 2021, con un valor de coeficiente de correlacion de
0.818, lo cual corresponde a una correlacion muy alta.

Por lo expuesto en atencion al objetivo especifico 3 de la investigaciéon

se ha determinado que existe una correlacion de nivel muy alto y significativo
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entre la dimension Direccion y la Calidad de servicio de los beneficiarios del
Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021.

Contrastacion de hipotesis especifica 4

Finalmente, el Objetivo especifico 4: Determinar la relacion entre el Control y la

Calidad de servicio de los beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial

Lima, 2021. Para ello se ha realizado la contrastacion de la hipétesis especifica

4 correspondiente a este objetivo, el mismo que se expone a continuacion:

Hol: No existe relacién entre el Control y la calidad de servicio de los
beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021

Hil: Existe relacion entre el Control y la calidad de servicio de los
beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021

Tabla 9

Significancia y correlacion entre el Control y la Calidad de Servicio

Calidad de
Control servicio

Rho de Control Coeficiente de correlacion 1,000 ,805™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 82 82

Calidad de Coeficiente de correlacién ,805™ 1,000

servicio Sig. (bilateral) ,000 :

N 82 82

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

De los resultados mostrados en la tabla 9, se puede identificar que el
valor de p (sig = 0.000), por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis especifica 4 del estudio, por lo que se puede afirmar que existe
relacion entre el control y la Calidad de Servicio de los beneficiarios del
Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021, con un valor de coeficiente de
correlacion de 0.805, lo cual corresponde a una correlacién muy alta.

Por lo expuesto en atencion al objetivo especifico 4 de la investigacion
se ha determinado que existe una correlacion de nivel muy alto y significativo
entre la dimension Control y la Calidad de servicio de los beneficiarios del

Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021.
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V. DISCUSION

Considerando el objetivo general de la investigacion fue, determinar la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de los beneficiarios del
Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021 y los resultados obtenidos en el
analisis inferencial para la prueba de hipotesis en donde se puedo identificar
que el valor de p (sig. = 0.000), por lo que la correlacion entre las variables es
significativa y también de nivel muy alto al haberse obtenido un valor de
coeficiente de correlacion de 0.865, para el Rho de Spearman corroborando
que existe una correlaciéon de nivel muy alto y significativo entre las variables
Gestion administrativa y Calidad de servicio de los beneficiarios del Programa
Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021; se puede apreciar que estos resultados
resultan similares al estudio de Bao-Condor (2020), en el cual se tuvo el
objetivo de analizar la manera como se relaciona la Gestiébn administrativa en
una escuela de posgrado en Huanuco con la calidad de servicio, basandose en
la percepcion de los usuarios. Para ello se trabajé con una muestra de estudio
conformada por 147 estudiantes. Desarrollando analisis descriptivo e
inferencial, utilizando para ello el coeficiente de correlacion de Spearman. Se
obtuvo como resultados del estudio una situacion similar a los obtenidos en
nuestra investigacion, identificando que existe relacién de nivel alto entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio obteniéndose un valor de 0.742
para le Rho de Spearman y un valor de 0.000 para la significancia. Al respecto,
Pérez (2010) sostiene que los usuarios demandan servicios cada vez mas
eficientes, efectivos, innovadores y con mas sentido, por lo que se ha
desarrollado la gestion administrativa., logrando asi un alto nivel de satisfacciéon
con los servicios prestados.

De manera similar el estudio de Alva et. al (2020), mostro resultados
similares a nuestro estudio ya que este plante6 entender la relacién que existe
entre la Gestibn administrativa en el Hospital Regional de Pucallpa y la calidad
de servicio al usuario, siendo variables similares alas analizadas. En este
estudio se realiz6 una investigacion descriptiva y correlacional, utilizando
encuestas aplicadas a una muestra compuesta por 52 colaboradores. Se

realizé el analisis de correlacion utilizandose también el uso del coeficiente de
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correlacién de Spearman, luego de realzado el andlisis estadistico e inferencial
de las variables, se obtuvo un valor de significancia de 0.000 y el analisis de
Spearman arroj0 una correlacion alta y significativa entre la gestion
administrativa en el Hospital Regional de Pucallpa y la calidad de servicio al
usuario, lo cual es un resultado similar al obtenido en la presente investigacion.

Por tanto, los resultados obtenidos también son consistentes con
nuestro estudio. En el estudio Eléspuru (2019) con el objetivo de determinar la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en el programa
Qali Warma del IEE Luis Fabio Xammar Jurado se encuentra en Huacho. Asi,
se realiz6 un estudio cuantitativo y correlacional en el que participaron 52
beneficiarios del programa, con igual nimero de muestras, utilizando encuestas
para la recoleccion de datos. El resultado obtenido da el valor sig. = 0,001, por
lo que podemos concluir que existe una relacion significativa y de alto nivel
entre la gestién administrativa y la calidad del servicio, con el coeficiente Rho
de Spearman r = 0,711. Como se evidencia este estudio también realizé un
analisis similar al realizado en el presente documento y los resultados fueron
similares.

Otro resultado similar se puede evidenciar en la investigacion de Murillo
(2018), cuya finalidad fue determinar la manera como se relaciona la gestion
administrativa del programa Qali Warma en Mariscal Nieto de Moquegua, con
la calidad de servicio. En este estudio se aplicaron encuestas a una poblacion,
conformada por 23 trabajadores del Programa y se utilizdé el coeficiente de
Spearman para la determinacién del nivel de la correlacion. Se obtuvieron
resultados que mostraron una correlacion positiva entre las variables con un
sig. = 0,001<0,05 y un coeficiente de correlacion de Spearman de valor
r=0,647, siendo estos resultados similares a los que se dieron en nuestro
estudio, siendo una relacion significativa y de nivel alto.

Podemos ver que hay una serie de estudios que han obtenido resultados
similares al analizar la relacion entre estas dos variables, por lo que Amanqui
(2017) estudio la administracion y calidad de los servicios en el Centro de
desarrollo integral de la familia Sicuani, en una muestra compuesto por padres
y trabajadores (20 de cada uno). Resultados de la verificacion mediante la
prueba de correlaciéon Tau b de Kendall, la existencia de una relacion de alto

nivel con el valor 0.796, ademas, es significativa con p = 0.008.

32



Revisando otros antecedentes podemos encontrar resultados que no
son similares a los de nuestro estudio, asi como el de Janampa et.al. (2019)
que tuvo la finalidad de determinar de qué manera la gestiéon administrativa del
Programa Qali Warma de La IE N°33302 de Wilca-Umari tuvo influencia en la
calidad del servicio. Los resultados para dicho estudio fueron de un p= 0.033,
que si bien es menor a 0.05, no resulta ser similar a los valores obtenidos en
las otras investigaciones. Asi también en relacién a la correlacion, esta se
calcul6 con el coeficiente de Pearson, obteniéndose un valor de 0.136. En este
caso la poblacion estuvo conformada por 37 padres de familia y se puso en
evidencia los problemas de mala alimentacion e higiene. En este estudio, los
resultados, si bien no fueron opuestos a lo obtenido en le presente estudio, Si
difiere en el valor del nivel de correlacion ya que en este caso resulta bajo,
ademas que la significancia a pesar de estar dentro de los valores permitidos,
este se encuentra cercano a 0.05.

En relacion a los objetivos especificos del estudio, estos se plantearon
en relacion a las dimensiones de la variable Gestion Administrativa y su
relacion con la Calidad de servicios. Considerando el objetivo especifico 1 de
determinar la relacién entre la Planificacion y la calidad de servicio de los
beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021 y los
resultados obtenidos en el analisis inferencial para la prueba de hipétesis en
donde se puedo identificar que el valor de p (sig. = 0.000), por lo que la
correlacion entre la dimension y la variable es significativa y también de nivel
alto al haberse obtenido un valor de coeficiente de correlacion de 0.661, para el
Rho de Spearman corroborando que existe una correlacion de nivel alto y
significativo entre las dimensién Planificacion y la Calidad de servicio de los
beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021. Sobre dichos
resultados, el estudio de Torres (2018) realizé un andlisis de los clientes
internos y externos de una empresa, con el fin de mejorar la calidad de servicio
mediante la implementacion de un modelo de gestion. En su estudio concluye
que estas empresas publicas y privadas deben elaborar estrategias para
afrontar los problemas que se les presente, teniendo en cuenta que dicho
disefio se debe estructurar y disefiar basado en la calidad del servicio. En este
sentido, el Plan es un elemento clave de la estrategia de gestion interna para

lograr resultados de calidad efectivos, identificada en el estudio como una
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variable estrechamente relacionada con la mejora de la calidad del servicio.

En relacion al objetivo especifico 2 de determinar la relacion entre la
Organizacion y la calidad de servicio de los beneficiarios del Programa Juntos,
Unidad Territorial Lima, 2021 y los resultados obtenidos en el analisis
inferencial para la prueba de hipétesis en donde se puedo identificar que el
valor de p (sig. = 0.000), por lo que la correlacién entre la dimensién y la
variable es significativa y también de nivel alto al haberse obtenido un valor de
coeficiente de correlacion de 0.791, para el Rho de Spearman corroborando
que existe una correlaciéon de nivel alto y significativo entre las dimension
Organizacion y la Calidad de servicio de los beneficiarios del Programa Juntos,
Unidad Territorial Lima, 2021. Con relacion a los resultados vinculados a la
dimensién organizacion, se puede destacar el estudio de Rodriguez (2020), el
cual evalu6 la manera en que la gestion administrativa en Centro de Docencia
Asistencial de la Universidad de Guayaquil influye en la calidad de la atencion a
los usuarios del &rea de terapia de lenguaje.

En dicho estudio se pudo determinar segun el andlisis sobre la gestion
administrativa y calidad de atencién, que la demora en la atencion es una de
los principales problemas en los centros de atencién, por lo que la aplicacion
eficiente de una gestion administrativa es basica, cuando se trata de brindar un
servicio de calidad, ya que esta permite que la institucion cuente con personal
capacitado y con funciones correctamente establecidas, lo cual corresponde al
componente organizacional, siendo que los resultados de correlacion entre las
dimensiones de la gestion administrativa y la calidad, la dimensién organizacion
fue la que obtuvo el nivel mas alto de relacion entre las demas con un valor de
0.826 del coeficiente de Pearson. En ese mismo sentido Anya et. al. (2017)
manifestaron la importancia de que los directivos conozcan de los factores que
influyen en el desempefio de una organizaciéon para que tomen las mejores
decisiones. Por ello el rendimiento organizacional servirA para garantizar la
continuidad de la institucion y que esta sea competitiva.

En relacion al objetivo especifico 3 de determinar la relacion entre la
Direccion y la calidad de servicio de los beneficiarios del Programa Juntos,
Unidad Territorial Lima, 2021 y los resultados obtenidos en el analisis
inferencial para la prueba de hip6tesis en donde se puedo identificar que el

valor de p (sig. = 0.000), por lo que la correlacion entre la dimension y la
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variable es significativa y también de nivel muy alto al haberse obtenido un
valor de coeficiente de correlacion de 0.818, para el Rho de Spearman
corroborando que existe una correlacion de nivel muy alto y significativo entre
las dimension Direccion y la Calidad de servicio de los beneficiarios del
Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021. Sobre estos resultados, el
estudio de Balcazar (2020) sobre la gestiébn administrativa desarrollada en los
hospitales publicos en Cundinamarca y las implicaciones que conllevaba al
mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién, se ejecuté mediante una
revision de auditoria con una muestra de 54 informes.

Se concluyé que para poder garantizar que la gestion administrativa sea
eficiente en los temas de salud, y con ello se pueda lograr una gestion
favorable, se deberia implementar propuestas alternativas las cuales motiven a
los directivos y empleados de la organizacion a obtener resultados mejores a
nivel administrativo. Destacando entre estas propuestas los reconocimientos,
incentivos y compensaciones, dentro de las politicas y la direccién de la
organizacién, mostrando de esta manera la importancia de la Direccion y su
vinculacién con la calidad de servicio. Asi también Edward (2018) sostiene que
para el logro de los objetivos y metas de una organizacién, siempre deben
estar dirigidos por un lider que mediante la coordinacion eficaz, cumple con
principios de unidad de mando y aporta la uniformidad en los planes de la
misma naturaleza.

Asi también Franco y Massuh (2021) se plantearon el objetivo de
evaluar la gestion administrativa y la manera como esta incide en la calidad del
servicio en el Hospital General Quevedo. Los resultados mostraron que el 93%
d ellos encuestados indicaron que se necesita mejorar la calidad del servicio
mejorar el trato del personal administrativo. En ese sentido es necesario la
mejora en la calidad de atencion por parte del personal administrativo, para ello
se propone un plan de capacitacion como herramienta principal. Esta
conclusién denota la importancia de la Direccién dentro de las estrategias para
poder incrementar la percepcion de la calidad de los servicios que ofrece la
Institucion.

En cuanto al objetivo especifico 4 es determinar la relacion entre el
control y la calidad de servicio de los beneficiarios del programa Juntos, unidad

territorial de Lima, 2021 y los resultados obtenidos en el analisis inferencial
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para las pruebas de hipétesis, donde se puede determind que el p-valor (sig. =
0.000), por lo tanto la correlacion entre la dimension y la variable es
significativa y también muy alta porque se obtuvo el valor del coeficiente de
correlacion es 0.805, para el Rho de Spearman, demostrando que 'hay una
correlacion significativa y significativa entre las dimensiones de Control y
Calidad de Servicio de los beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial
de Lima, 2021. Esta relacion se refleja en evidencia en el estudio de Olivas et.
al (2019) que analizo el impacto de la gestion administrativa en la calidad de los
servicios prestados por el aglomerado Casa Materna Luz y Vida, en el
municipio de Ocotal. Buscar explicaciones de las circunstancias que afectan los
procesos administrativos (planificacion estratégica y operativa, organizacion
interna, estilo de gestion y control del personal y otros recursos) y que afectan
la calidad del servicio. Segun la conclusién del estudio, el control se identifica
como una de las etapas principales del proceso administrativo, ya que permite
describir los estandares relacionados con lo planificado y los resultados
obtenidos. En la misma linea, Balcazar (2020) sobre la gestién administrativa
desarrollada en los hospitales publicos de Cundinamarca y los efectos que
tiene en el mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién, entre las
conclusiones se destacO que las propuestas alternativas deben implementar
propuestas alternativas, lo que incluyé la creacién de un comité autbnomo que

ayudaria en el seguimiento y la vigilancia.
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VI. CONCLUSIONES

Después del analisis realizado y basado en los objetivos del estudio para la

determinacién de la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de

servicio de los beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima,

2021, se concluyo lo siguiente:

Primera: Se determind que existe relacién significativa y de nivel muy alto

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de los
beneficiarios del Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021

Se determin6 que existe relacion significativa y de nivel alto entre la
Planificacion y la calidad de servicio de los beneficiarios del
Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021

Se determind que existe relacién significativa y de nivel alto entre la
Organizacion y la calidad de servicio de los beneficiarios del
Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021

Se determind que existe relacion significativa y de nivel muy alto
entre la Direccion y la calidad de servicio de los beneficiarios del
Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021

Se determind que existe relacion significativa y de nivel muy alto
entre el Control y la calidad de servicio de los beneficiarios del

Programa Juntos, Unidad Territorial Lima, 2021
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la Direccidén de la Unidad Territorial del Programa

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

Juntos, a realizar un seguimiento permanente de la satisfaccion de
los beneficiarios a fin de poder identificar los principales factores que
influyen en la calidad del servicio y de esa manera facilite la
implementacion de planes de mejora en la gestion administrativa que
beneficien al servicio brindado.

Se recomienda a los 6rganos de asesoramiento promover la
participacion de las diferentes unidades u oficinas en la elaboracion
de los planes operativos, a fin de poder recabar informacién que sea
atil para la determinacion de objetivos y metas vinculadas a la
mejora de la calidad de servicio.

Se recomienda a todas las unidades y oficinas de la organizacion,
revisar los documentos de gestion tales como los Manuales de
Organizacion y Funciones (MOF), Reglamento de Organizacion y
Funciones (ROF), directivas, y procedimientos, a fin de identificar las
necesidades de actualizacion o de mejora encaminados a una mejor
calidad de servicios.

Se recomienda a la Direccion del Programa elaborar planes de
intervencion  vinculados al desarrollo de competencias,
reconocimientos, incentivos y compensaciones, a fin de propiciar un
mayor interés en el desarrollo personal y laboral dentro de la
organizacién y dirigido a la mejora de la calidad de servicios.

Se recomienda a la Direccion del Programa, implementar medidas
de seguimiento, monitoreo y control periédico de la satisfaccion del
servicio que se brinda, a fin de identificar oportunidades para evitar
desviaciones y oportunidades de mejora en beneficio de los
beneficiarios de programa.

Se recomienda que futuros trabajos de investigacion traten temas
relacionados a la calidad de servicios en Programas sociales, en
tanto ayudarian a una evaluacion de los principales factores para el

logro de la satisfaccion de los beneficiarios
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA JUNTOS UNIDAD TERRITORIAL LIMA 2021

AUTORA: Maria Luisa Arce Gonzales

PROBLEMA PRINCIPAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

¢ Cudl es la relacion entre la
gestién administrativa y la
calidad de servicio de los
beneficiarios del Programa
Juntos, Unidad Territorial
Lima, 2021?

Determinar la relacién entre la
gestién administrativa y la
calidad de servicio de los
beneficiarios del Programa
Juntos, Unidad Territorial Lima,
2021

Existe relaciéon entre la
gestién administrativa y la
calidad de servicio de los
beneficiarios del Programa
Juntos, Unidad Territorial
Lima, 2021

VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA
Realizacion de actividades que tienen como fin lograr un negocio o efectivizar
un emprendimiento. Es la técnica basada en el disefio de las estructuras, los
procedimientos y los sistemas de informacién orientados a la planificacién,
organizacion, direccion y control. (Hernadndez y Pulido, 2011)

Eggg&'f:'l\"c%ss OBJETIVOS ESPECIFICOS ~ |HIPOTESIS ESPECIFICAS | Dimensiones| Indicadores items 5;?3:25}’ Nr';’ﬁgessy
Planificacion | Metas y objetivos 1-2
¢ Cual es la relacion entre el . g . 5 Procedimientos 3-4 Bueno
. ; Determinar la relacion entre el | Existe relacién entre el o
planeamiento y el calidad de . : ; . Organizacion | Estructura R
o o planeamiento y la calidad de planeamiento y la calidad de o 5-6 Escala: ordinal | <60 - 80>
servicio de los beneficiarios o o o o organizacional
servicio de los beneficiarios del | servicio de los beneficiarios :
del Programa Juntos, ; : Capacidad del
Unidad Territorial Lima Programa Juntos, Unidad del Programa Juntos, Unidad personal 7-8
' Territorial Lima, 2021 Territorial Lima, 2021
202177 (1) Totalmente
en Regular
desacuerdo
Direccion . (2)
1A P Liderazgo 9-10 <28 - 59>
grciilizeascligr:eli(gﬁgaedn(tjrs 13 | beterminar la relacion entre la | Existe relacion entre la Desacgerdo
se?vicio de Iog beneficiarios | ©r9@nizacion y la calidad de organizacion y la calidad de (3) Nide
del Proarama Juntos servicio de los beneficiarios del | servicio de los beneficiarios Trabajo en equipo 11 acuerdo ni en
Trograma JUntos, Programa Juntos, Unidad del Programa Juntos, Unidad desacuerdo
Unidad Territorial Lima SO N
20217 ' Territorial Lima, 2021 Territorial Lima, 2021 (4) De
’ Motivacion 12 acuerdo Malo
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Control

Actividades de
control

Acciones correctivas

13-14

15-16

(5) Totalmente
de acuerdo

<1l6-27>

¢,Cudl es la relacion entre la
direccion y calidad de
servicio de los beneficiarios
del Programa Juntos,

Determinar la relacion entre la
direccién y la calidad de
servicio de los beneficiarios del
Programa Juntos, Unidad

Existe relacion entre la
direcciéon y la calidad de
servicio de los beneficiarios
del Programa Juntos, Unidad

VARIABLE 2: Calidad de servicio

La calidad consiste en el conocimiento y/o superacion de las expectativas de los
clientes; la cual es posible medirla mediante dimensiones. (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1991)

ggédlid Territorial Lima, Territorial Lima, 2021 Territorial Lima, 2021 Dimensiones!| Indicadores items Escalay | Nivelesy
valores rangos
¢Cual es la relacion entre el | Determinar la relacion entre el | Existe relacion entre el control | Fiabilidad Cumplimiento 1-2
control y calidad de servicio [controly la calidad de servicio |y la calidad de servicio de los .
de los beneficiarios del de los beneficiarios del beneficiarios del Programa Manejo de 34 Bueno
Programa Juntos, Unidad Programa Juntos, Unidad Juntos, Unidad Territorial informacion
Territorial Lima, 20217? Territorial Lima, 2021 Lima, 2021 Capacidad de | Recursos 5-8 Escala: ordinal | <82 - 110>
respuesta Tiempo de
atencion 9
(1) Totalmente
Seguridad Conocimiento 10-12 en Regular
desacuerdo
Asistencia 13-14 (2) <52 - 81>
Desacuerdo
(3) Ni de
Empatia Buen trato 15-16 | acuerdo nien
desacuerdo
Entendimiento 17-18 (4) De Malo
acuerdo
Aspectos Respaldo 19-20 |(5) Totalmente
Tangibles de acuerdo | <22-51>
Comunicacion 21-22
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Tipo y disefio de
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e Instrumentos

Estadistica

Tipo: Basica
Nivel: Correlacional

Disefio: No Experimental /
transversal

Método: Hipotético
deductivo

Poblacioén:

Beneficiarios del Programa
Juntos, a nivel de Lima

Metropolitana (250 personas)

Tipo de la muestra: no

probabilistica por conveniencia

Tamano de la muestra: 80

Variable 1
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Variable 2

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Descriptiva
Se realizard un analisis de distribucion de frecuencias para cada una de las
variables y dimensiones. Se elaboraran tablas y graficos de barras.

Inferencial
Se calculara los valores de los coeficientes de Rho de Spearman para
determinar el nivel de correlacién y la significancia para las variables de estudio
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Anexo 2: Instrumentos

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado Sr., (a.), (ita):

El siguiente cuestionario recabara informacion para el estudio titulado
“Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en el Programa Juntos Unidad
Territorial Lima 2021” Sus respuestas seran confidenciales y la informacion
serd utilizada unicamente con fines académicos

Instrucciones:

Por favor lea detenidamente cada una de las afirmaciones siguientes y
marque con un aspa en la opcion que considere la mas acertada segun su
percepcion particular

Escala de valoracion

valor 1 = totalmente en desacuerdo; valor 2=en desacuerdo; valor 3= Ni de acuerdo ni

en desacuerdo; valor 4= de acuerdo y valor 5= totalmente de acuerdo

buscar mejoras

N° GESTION ADMINISTRATIVA 3

1 Segun su apreciacion el Programa tiene metas y objetivos que ayudan
a los que mas necesitan.

2 | Considera que el Programa planifica adecuadamente sus acciones

3 | Los objetivos del Programa son difundidos de manera sencilla y eficaz.

4 | Considera que el Programa cumple con los plazos informados

5 | Los procedimientos del Programa son claros y bien definidos

6 Considera que la manera como el Programa dispone de su recurso
humano es adecuada

7 Considera que los recursos humanos destinados son suficientes para
lograr sus objetivos

8 Considera que el personal de Programa ha sido seleccionado para la
atencion mas idonea de los beneficiarios

9 Considera que el Programa es una organizacion en el que se alienta el
buen desempefio de sus trabajadores

10 Considera que en el Programa se ejerce un adecuado liderazgo de los
Jefes a los trabajadores

11 | Se puede decir que en el Programa existe trabajo en equipo

12 Percibe que los trabajadores del Programa se encuentran motivados
para realizar sus funciones

13 Considera que en el Programa se lleva un control de los procesos y sus
resultados de manera permanente

14 Considera que los reclamos o quejas que puedan ser atendidas por la
Unidad Territorial son tratados adecuadamente

15 Percibe que los integrantes del Programa se preocupan por asegurar
que su trabajo sea transparente

16 Se realizan cambios en los procesos de control con la finalidad de
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INSTRUMENTO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO
Estimado Sr., (a.), (ita):

El siguiente cuestionario recabara informacion para el estudio titulado
“Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en el Programa Juntos Unidad
Territorial Lima 2021” Sus respuestas seran confidenciales y la informacién
serd utilizada unicamente con fines académicos

Instrucciones:

Por favor lea detenidamente cada una de las afirmaciones siguientes y
marque con un aspa en la opcion que considere la mas acertada segun su
percepcion particular

Escala de valoracion

valor 1 = totalmente en desacuerdo; valor 2=en desacuerdo; valor 3= Ni de acuerdo ni

en desacuerdo; valor 4= de acuerdo y valor 5= totalmente de acuerdo

N° CALIDAD DE SERVICIO 1 2 3

1 Los servicios que presta el Programa Nacional Juntos son modernos y
adecuados

2 Considera usted que el Programa Nacional Juntos es importante en su
desarrollo familiar

3 Considera usted que la informacidn proporcionada se mantendra
segura

4 | Considera que los tramites realizados en el Programa son seguros.

5 Considera que los servicios digitales para pagos mediante tarjetas de
bancos optimizan el tiempo de atencion

6 El Programa Nacional Juntos de su localidad satisface sus necesidades
de desarrollo

7 Los promotores y/o coordinadores del programa junto realizan
asistencia o capacitaciones

8 El promotor y/o coordinador del programa JUNTOS, le ofrece
alternativas para el servicio

9 La atencidn para los tramites que gestiona y/o solicita en la oficina del
Programa es rapida

10 Usted conoce las exigencias del Programa Nacional Juntos como:
alimentacién, educacién y salud

11 Conoce usted de los servicios que brinda, de parte del programa en su
localidad

12 El promotor, coordinador realiza sus labores con mucho cuidado y
responsabilidad

13 El promotor, coordinador conoce adecuadamente sus funciones al
momento de atenderlo
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14

El promotor, coordinador les otorga asesoramiento adecuado sobre los
servicios que se prestan

15

Son honestos los coordinadores/promotores del Programa

16

Son tomados en cuenta los usuarios en la elaboracién de los procesos
de atencidn

17

El promotor coordinador del Programa Nacional Juntos demuestra
empatia hacia los usuarios

18

El coordinador, Jefes, Promotores del Programa Nacional Juntos,
buscan alternativas y sugerencias para mantener relaciones cordiales y
atentas

19

El ambiente fisico del Programa Juntos es adecuado para su atencion

20

Considera que el servicio virtual es parte complementaria importante
en el servicio brindado a los usuarios

21

Considera que los medios de comunicacién utilizados por el Programa
son suficientes

22

Considera que es accesible el contacto y comunicacién con los
promotores
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Anexo 3

Validacién de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTIHON ADMINISTRATIVA

N DIMENSIONES | itema Perinencl Blevancia® | Caridag’ Sugersncias
Dimension 1: Planificacion S | Mo | 5 | No | Si [ He
1 | Seglin su apreciacidn el Programa tiene metas y objetivos que ayudan a los | X x X
Que mas necesitan.
2 | Considera que el Programa planifica adecuadamente sus acciones X x X
3 | Los objetivos del Programa son difundidos de manera sencilla y eficaz. X X x
4 | Considers gque el Programa cumple con los plazos informados X X X
Dimensidn 2: Organizacion S |Me |5 |MWo [Si [Ne
5 | Los procedimientos del Programa son claros y bien definidos X x X
& | Considera que la manera como el Programa dispone de su recurso humano | X X X
&3 adecuada
7 | Considera gue kos recursos humanos destinados son suficientes para lograr | X x x
sus objetivos
8 | Considera gque el personal de Programa ha sido seleccionado para la atencidn | X x X
mas iddnea de los beneficiarios
Dimension 3: Direccion 5 |Ne [5i |No |5 |HNe
9 | Considera que el Programa es una organizacion en el que se alienta el buen | X X X
desempefio de sus frabajadones
10 | Considera que en el Programa se ejerce un adecuado derazgo de los jefesa | X X X
kos trabajadores
11 | Se puede decir que en el Programa existe trabajo en equipo X X X
12 | Percibe que los trabajadores del Programa se encuentran motivados para | X x X
redlizar sus funciones
Dimension 4: Control Si |Ne [8i |[Ne |[Si |Ne
13 | Considera que en el Programa se lleva un contral de los procesos y sus [ X x x
resultados de manera permanente
14 | Considera que los reclamos o guejas que puedan ser atendidas por |a Unidad | X x X
Temitorial son fratados adecuadamente
15 | Percibe que los integrantes del Programa se preocupan por asegurar que su | X x X
trabaijo sea fransparente
18 | Se realizan cambios en los procesos de control con la finalidad de buscar | X x x
mejoras

Observaciones (precisar si hay saficiencia):

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIOD

Dpinidn de aplicabilidad:

Apellidos v nombres del juee validador. Do’ Mz: Viclor Hagl Prade Cardons

Aplicable | X |

Especialidad del validador :Magister en A miisir i _

m corresponde al concepto tedrice formulado
m s apropiado para representar al componente

o dmenssdn especifica del consinscto
*Claridnd: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado del fem
% comcisn, exacta y directa

Nota: Suficiencia, se dice
son suficientes para medir k di

@ cuando los ilems planizados
nsicn

Aplicable despues de corregir |

Mo aplicable |

DML 40760507

0% de octubre del 2021

Firma del Experio Informante.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES | items. Pertinencia’ Relevancia®™ [ Claridad” Sugerencias
Dimensidn 1: Fiabilidad 8i [MNe | Si [Ne | 8i |HNe

1 [ Los servicios que presta el Programa Macional Juntos son | X X X
modemos y adecuados

2 | Considera usted gue el Programa Nacional Juntos es|X x x
importante en su desarmollo familiar

3 | Considera usted que la informacion proporcionada se | X X X
mantendra segura

4 | Considera que los tramites realizados en el Programa son | % x x
SEgUIos.
Dimensién 2: Capacidad de respuesta Si Me [Si [No | Si No

& [ Considera que los servicios digitales para pagos mediante | X X X
taretas de bancos optimizan el tiempo de atencidn

T | El Programa Macional Juntos de su localidad satisface sus | * x x
necesidades de desamollo

8 | Los promotores y/o coordinadores del programa junto X X X
realizan asistencia o capacitaciones

3 | El promotor yfo coordinador del programa JUNTOS, le ofrece | ¥ X *
alternativas para le servicio

10 [ La atencidn para los framites que gestiona y/o solicita en la | X X X
oficina del Programa es rapida
Dimensidén 3: Seguridad Si No |Si | No |Si No

" | Usted conoce las exigencias del Programa Macional Juntos | X X X
como: alimentacion, educacion y salud

12 | Conoce usted de los servicios que brinda, de parte del | X X X
programa en su localidad

13 [ El promotor, coordinador realiza sus labores con mucho X X X
cuidado y responsabilidad

14 | El promotor, coordinador conoce adecuadamente sus (X X X
funciones al momento de atendero

18 | El promotor, coordinador les otorga asesoramiento adecuado | X x ®
sobre los senvicios que se presian
Dimensidn 4: Empatia Si No |Si |No |Si No

17 | Son honestos los coordinadores/promotores del Programa X X X

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

18 | Son tomados en cuenta los usuanios en la elaboracion de los | X X x
procesos de atencidn

19 | El promotor coordinador del Programa Macional Juntos | X x x
demuesira empatia hacia los usuarios
El coordinador, jefes, Promolores del Programa Macional | X x *

Juntos, buscan alternativas y sugerencias para mantener
relaciones cordiales y atentas

Dimensidn §: Elementos tangibles Si No | Si | No Si No

21 | El ambiente fisico del Programa Junios es adecuado para su | ¥ X X
atencidn

22 | Considera que el servicio virfual es parte complementaria | X X X
importants en el servicio brindado a los usuarios

23 | Considera que los medios de comunicacion utilizados por el | % x X
Programa son suficientes

24 | Considera que es accesible el contacto y comunicacion con | X x *

los promotores

Observaciones (precisar si hay sulficiencia):

Crpinidn de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | | Mo aplicable | |

Apellidos ¥ nombres del juez validador. D' Mgz: Victor Bail Prado Cardona I¥N1: 40760507

Especialidad del validodor: Magisier en Administracidn

Pertimencia:

ftem corresponde al concepio tsdrico formulado.

o £5 aprapiado para representar al componende 19 de actubre del 2021
ifica del construscto

Hlaridnd: S entiende sin dificuliad alguna €] enunciado del fem,

firecto

ciencia, s¢ dice suficiencia cuande los items planteados

=on suficientes para medir b dimensicn

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTEND(O DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

[ DIMENSIONES | items Pertinencia’ Rebevancia® Claridad’ Sugerencias

Dimension 1: Fiabilidad i No | Si | No 5i Ha

1 |Los semvicios que presta el Programa Macional Juntos son

% ® X
modemoes y adecuados

2 | Considera usted que e Programa Macional Juntos es " X .
importante en su desarrcllo familiar

¥ [Considera usted que la informacidn proporcionada se X % X
mantendrd segura

4 | Considera que los trdmites realizados en el Programa son % %
SEQUIoS.
Dimension 2: Capacidad de respuesta Si_ | Mo | 8i |[Ne | S | He

& | Considera que los servicios digitales para pagos mediante % %
tarjetas de bancos optimizan el tiempo de atencién

T | El Programa Macional Juntos de su localidad satisface sus " X «
necesidades de desamolle

B [Los promotores yio coordinadores del programa junto X % X
realizan asistencia o capacitaciones

8 | El promotor y'o coordinador del programa JUNTOS, le ofrece ¥ x «
alternativas para le servicio

10 | La atencién para los tramites que gestiona ylo solicita en la " X «

oficina del Programa es rapida

Dimension 3: Seguridad Si Ho | Si | No 5i No

Usted conoce las exigencias del Programa Nacional Juntos

como: alimentacion, educacidn y salud * *
12 [ Conoce usted de los senvicios que brinda, de parte del ¥ x x
programa en su localidad
13 | El promotor, coordinador realiza sus labores con mucho x ¥ «
cuidado y responsabilidad
14 [El promotor, coordinador conoce adecuadamente sus x % %
funciones al momento de atenderlo
18 [ El promotor, coordinador les otorga asesoramiento adecuado " "
sobre los servicios que se prestan
Dimension 4: Empatia i No [ Si | No 5i No
17 | Son honestos los coordinadores/promotores del Programa X X X
ﬁ—i UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
[18 | Son tomados en cuenta los usuarios en la elaboracién de los ¥ x %
procesos de atencion
1% [El promotor coordinador del Programa Macional Juntos % x x
demuestra empatia hacia los usuarios
El coordinador, jefes, Promotores del Programa Macional
Juntos, buscan alternativas y sugerencias para mantener | x X X
relaciones cordiales y atentas
Dimension 5: Elementos tangibles i Mo | 8i | Ne Si Na
21 [ El ambiente fisico del Programa Juntos es adecuado para su " % ®
atencidn
22 [ Congidera que el servicio virtual es parte complementaria " . X
importante en el servicio brindado a los usuarios
23 | Considera que los medics de comunicacian utilizados por el ¥ « ¥
Programa son suficientes
24 [ Considera que es accesible el contacto y comunicacién con ¥ % «
los promotores
(bservaciones (precisar s hay sofiviencia):
Orpimiin de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | ] Mo mplicable | |
Apellidos y nombres del juez validndor. D/ Mg: CARLOS ALEJANDRO DAVILA NUSEZ DNl 46133307

Especinlidad del validador: Wagivter en Evonomiz con mencidn  Geviidn Piblice v Devaroollo Begioral

IPertinencia: El fem cormesponde al concepio isdnco formulada .
*Relevanciaz El 1 s apropiado para represeniar & componenie 12 de Ociubre del 2021 1
o dimensicin ca del consiruc

Nlaridad: Se entiende sin dificuliad alguna el epanciado del bem,
€5 concisn, exncho v direcios

Nota: Suficiencia, se dice saficiencia camdo los items planieados
son saficientes pam medir la dimensidn

Firma del Experto Informanie.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUN

'O QUE MIDE LA VARIABLE G

TION ADMINISTRATIVA

N DIMENSIONES | iterns ""“:‘1""“ Relevancia® | Claridad® Sugerencias
Dimension 1: Planificacion S | Mo | 8 | He | i | Mo
1 | Sepun su apreciacidn el Programa tene metas y obetivos que aywdan a ks x ¥
gue mas necesitan.
2 | Considera gue el Programa planfica sdecusdaments SUs SCCONEs X X X
3 | Los objetivos del Programa son difundidos de manera sencilla y eficaz. E X x
4 | Considers gue el Programa cumpde con los plezos informados i X x
Dimensidn 2: Drganizacion 3i | Ho | Si | Ho | 8 | MNe
5 | Los procedimientos ded Programsa son clanns v bien definidos X X i
& | Considera que |a manera como el Frograma dispone de su recurso humano | x
es adecuada
7 | Considera que los recursos humanos destinados son suficientes para lograr | o x %
sus objetivos
B | Considera que el personal de Programa ha sido seleccionado para la atencion x X ¥
mas iddnea de bos beneficianios
Dimensidn 3: Direccion Bi | Mo | Si Ne | Si Na
% | Considera gue el Programa es ung organzecsin en el que se alienta el buen X X ¥
desempefio de sus trabajadores
10 | Considera que en el Frograma se eperce un adecuado bierazgo oe Ios jefes a x %
Ips trabajadores
11 | Se puede decr que en el Programa existe trabajo en equips X i
12 | Percibe que los trabajadores del Programa se encuentran motivedos para ¥ ¥
realizar sus funciones
Dimensicn 4: Control 3 | Wo | & | Ho | Si | Ne
13 | Considera que en & Programa se Beva un control de los procesos y sus | o x %
resultedos de manera permanente
14 | Considera que kos reclamos o quejas que puedan ser atendidas por la Unidad x X ¥
Temitorial son tratados adecusdaments
15 | Percibe que los integrantes del Programa s preccupan por Sasegurar que su X X ¥
trabaji sea transparents
18 | Se realizan cambios en los procesos de control con la finabdad de buscar X x x
mejoras

Dbservaciones {precisar si hay suficiencia):

ﬁ—i UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Opinidn de nplicabilidad: Aplicable | X | Aplicuble después de corregir | ]

Apellidos v membres del juez validador. De' Mg: CARLOS ALEJANDRO DAVIL

ANUREZ

™o aplicable | |

Especinlidad del validador: Wagivier en Eronemia con mencidn Gesiidn Piblics v Desarnelle Regional

"Pertinenciaz E| em cormesponde al concepio iainico fonmalado
*Relevaneia: El item es apropindo para representar  companesie
o dimensidn 5 a del constr
Y lwridad: Sc entiende sin dificulizd algona ¢l eranciado del em
£5 congise, exacto v dineciy

Mata: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planicados
son saficienics pam medir la dimensidn

12 de Ociubre del 2021

DNI: 86133307

Firma del Experto lnformanie.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’ Relevancia® | Claridad”’ Sugerencias

Di ién 1: Fiabilidad

Si No | SI | No Si No

Los servicios que presta el Programa Nacional Juntos son
modernos y adecuados

X X X

Considera usted que el Programa Nacional Juntos es
importante en su desarrollo familiar

X X X

Considera usted que la informacién proporcionada se
mantendra segura

Considera que los tramites realizados en el Programa son

seguros.
Dil ion 2: C. idad de respuesta

Considera que los servicios digitales para pagos mediante

tarjetas de bancos optimizan el tiempo de atencién

El Programa Nacional Juntos de su localidad satisface sus
necesidades de desarrollo

Los promotores y/o coordinadores del programa junto
realizan asistencia o capacitaciones

El promotor y/o coordinador del programa JUNTOS, le ofrece
alternativas para le servicio

La atencion para los tramites que gestiona y/o solicita en la
oficina del Programa es rapida

Dimension 3: Seguridad

12 | ¢

Usted conoce las exigencias del Programa Nacional Juntos
mentacion, educacion y salud

usted de los servicios que brinda, de parte del
programa en su localidad

El promotor, coordinador realiza sus labores con mucho
cuidado y responsabilidad

El promotor, coordinador conoce adecuadamente sus
funciones al momento de atenderlo

El promotor, coordinador les otorga asesoramiento adecuado
sobre los servicios que se prestan

x
x

Si No | Si

Dii ion 4: Empatia

17

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEN

P2

08 de atencion

18 | Son tomades en cuenta los usuarios en ka elaboracion de los

18
demuestra empatia hacia los usuarios

refaciones cordiales y atentas
Dimensidn 5: Elementos tanglbles

atencion

El promotor coordinador del Programa Nacional Juntos

El coordinador, jefes, Promotores del Programa Nacional
Juntes, buscan allernalivas y sugerencias para mantener | X x x

El ambiente fisico del Programa Juntos es adecuado para su

8l [ No | Sl N0 | m

importante en el servicio brindado a fos usuarios

Considera que el servicio virtual es parte complementaria

Programa son suficientes

to y cor

24 | Considera que es accesible & cont
! los promotores

Observachaes (p sl hay suf

A | Considera que los medios de comunicacién utilizados por el

cién con

Opinide de aplicabilided: Aplicable | X |

Apelliidos y mombres del jues validador. Do’ Mg:

DNE: 41503430

Aplicable dexpuis de corregir | |

No aplicable | |

= defe De La Unidad Teeritorial

Especialidad del validadar: MAGISTER EN ECONOMIA CON MENCION EN DESARROLLO REGIONAL ¥ LOCAL

"Pertinemcin:Fl et coeraponds o concepn tirkes fonmm

2 B lems o5 3 pere rege al congp

o dimerwidn expecifica del coprtracto

*Claridad: Sc cutinde wn dificubssl slpes o enmciadn ded
Fen, €5 Coneiso, Exacio ¥ Seoto

Nota Suflcenci, s dios sullehachs coands los lems plasteados
an alicanics pars mede la dimarndén

13 de Octubies del 2021




Anexo 4
Autorizaciéon de la Entidad

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Genergles
[ Nombre de la Organzacin: RUC: 20511268401
Programa Juntos - Unidad Territorial Lima
"Nombre del Tiluiar 0 Representante tegal

"Nombres y Apatidos 'oN
Dony Arturo Callupe Laureanc i 41803450

Consentimiento:

De conformidad con ko establecido en el articulo 7% Weral T del Codigo de Etica en
Irvestigacian de la Universidad Caésar Vallejo ™ autorizo [ X ], no astorzo [ | publicar
LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, &n la cual 22 lays & cabo 18 imvestigacicn.

Nombre del Trabsjo de investigaciin
Gestion administrativa y calidad de servicio en los beneficiarios del Programa
Juntos Unidad Territorial Lima, 2021

Nombre del Programa Academice:

Maestria en Gestion Publica
Autar: Nombres y Apelidos DNI:
Maria Luisa Arce Gonzales 70434008

En caso de autorzarse. say consciente que la invesbgacion sera akjada en ¢! Repesitoric
Insttucional de fa UCV, 1a misma que sard de scceso abierto para los usuarics y podrd ser
referenciada en futwas mvestigacionas, defando en daro que ks derechos de propiedad
Nisaciusl coresponden exclusivamante al autor (a) def estudia

Lugar y Fecha: Chosica, 13 de Octubre de 2021

Firma:
{Tituter o d‘f‘ Institucion)
{7 C2ge de Frich en weetgaod de b Qhaers et Coin LMl T 1T e A o e s resaliadn de un
o de - waeviee e b btk fonie s Mevd & ebo ol esnaie, s of

p 4 *
Mmuum«wwm~
W0, TR0 68 136 PATPCIan e it igRa (a0 #u bt Ferrmes 0 tesk, o8 s debard bahie b desarrratiie de e ongani s, pevo
et .




Anexo 5
Operacionalizacion de variables

Tabla 10
Operacionalizacion de la variable gestion administrativa
, . : . Escalay Niveles y
Dimensiones Indicadores Items valores rangos
Planificacion Metas y objetivos
. 1-4
Procedimientos Bueno
Organizacion Estructura Escala: ordinal <60 - 80>

organizacional
Capacidad del

personal 5-8
(1) Totalmente Regular
en desacuerdo
Direccion Liderazgo (2) Desacuerdo <38 - 59>
(3) Nide
Motivacién 9-12 acuerdo ni en
desacuerdo
Trabajo en equipo (4) De acuerdo Malo
Control ivi
pcbdades de GIoamete  <io-o
13-16
Acciones correctivas
Tabla 11
Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
. : . . Escalay Niveles y
Dimensiones Indicadores ltems valores rangos
Fiabilidad Cumplimiento
Manejo de 1-4
. ./ Bueno
informacion
Capacidad de Recursos 5.9 Escala: ordinal <82 - 110>
respuesta Tiempo de atencién
Seguridad Conocimiento (1) Totalmente Reaular
10-14 en desacuerdo g
Asistencia (2) Desacuerdo <52 - 81>
Empatia Buen trato (3) Nide
15-18 acuerdo ni en
desacuerdo
Entendimiento (4) De acuerdo Malo
Aspeptos Respaldo 19-22 (5) Totalmente <22 _51>
Tangibles de acuerdo

Comunicacion




Anexo 6

Tabla 12
Resultados de la prueba de confiabilidad del instrumento para la gestion

administrativa:

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.912 16

Tabla 13
Resultados de la prueba de confiabilidad para el instrumento para la calidad de

servicio

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.902 22




Anexo 7

Base de datos del Piloto

CONTROL

ELEMENTOS
TANGIBLES

DIRECCION

7

EMPATIA

P9 (P10 (P11 |P12 |P13 |P14 |P15 |P16

P8

z

P7

P6

SEGURIDAD

ORGANIZACION

P5

P4

z

P3

P2

CAPACIDAD DE

RESPUESTA

PLANIFICACION

P1

No

10

FIABILIDAD
P1 (P2 |P3 |P4 |[P5 |P6 |P7 |P8 |P9 |P10|P11|P12 P13 |P14|P15|P16|P17|P18|P19|P20|P21 |P22

No

10
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Bases de datos

Direccion

Planificacion

82




Aspectos tangibles

Empatia

Seguridad

Capacidad de respuesta

Fiabilidad

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82




Anexo 9
Figuras de los Resultados

Figura 1
Distribucion de frecuencias y porcentajes de los usuarios del Programa Juntos de
Lima Metropolitana de la variable Gestién Administrativa

Porcentaje

REGULAR BUEMNO

Gestion Administrativa

Figura 2
Distribucion de frecuencias y porcentajes de los usuarios del Programa Juntos de
Lima Metropolitana de las dimensiones de la variable Gestion Administrativa.

100.00% o
B Planificacion
] i
20.00% Organizacion
M Direccion
T 60.00% 1 Control
=
[+8]
2
S 40.00%
20.00%
0.00%

Malo Regular Bueno

Dimensiones de la Gestion Administrativa



Figura 3
Distribucion de frecuencias y porcentajes de los usuarios del Programa Juntos de
Lima Metropolitana de la variable Calidad de servicio

Porcentaje

Figura 4
Distribucién de frecuencias y porcentajes de los usuarios del Programa Juntos de
Lima Metropolitana de las dimensiones de la variable Calidad de servicio

Porcentaje

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

REGULAR BUEMO

Calidad de servicio

M Fiabilidad

M Capacidad de respuesta
M Seguridad
" Empatia

MW Aspectos tangibles

Malo Regular Bueno

Dimensiones de |a Calidad de servicio



Anexo 10

Cuestionario en Google Form

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y
calidad de servicio en los beneficiarios del
Programa Juntos Unidad Territorial Lima, 2021

Objetivo de la investigacion: Determinar la relacion entre la Gestién administrativa y calidad de servicio en los
beneficlarios del Programa Juntos Unidad Territorial Lima, 2021

Dirigido a: Beneficiarios Programa Juntos Lima Metropolitana

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Por favor lea esta informacion cuidadosamente antes de decidir su participacion en el estudio:




Anexo 11

Constancia de Aplicacion de instrumento

CANO G BICERTERARD DXL MRS 200 AROL OF NDCHNDENOA"

CONSTANCIA

El Jefe de Unidad Terntonal Lima cdel Frograma Naconal de Apoyo
Dvecto a los Mas Pobres JUNTOS, DONY ARTURO CALLUPE
LAUREANO,

Hace constar:

Que, la maestrista sria. Maria Luisa Arce Gonzales, estuckants de 1a
Maestria en Geselidn Piblics da la Universidad Cesar Valejo, filial
Lima Norte, reaizo a apicacitn de su instrumento de Investigacion
de su fesis trulada Gestidén administrativa y calldad de serviclo
en los beneficiarios del Programa Juntos Unidad Territorial
Lima, 2021, lo cual fus spicads del 03 &l 11 de noviembre del afio
én curso, dande el instrumento de aplico a los usuarias del
Pregrama JUNTOS de LUima Matropoltana

Se expide ia presente constancia, a sclictud del inleresante para los
fines gua crea convenianta.

Chasca, 18 de noviembre de 2021




Anexo 12

Consentimiento informado

Titulo de la investigacion: Gestion Administrativa y Calidad de servicio en los beneficiarios del
Programa Juntos Unidad Territorial Lima, 2021.

Objetivo de la investigacién: ---

Dirigido a: ---

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Por favor lea esta informaciéon cuidadosamente antes de decidir su participacion en el estudio:

Beneficios: Mediante su participacién, contribuird al conocimiento general sobre la Gestidon
administrativa y calidad de servicio en los beneficiarios del Programa Juntos Unidad Territorial Lima.

Confidencialidad: Toda opinién o informacién que Ud. nos entregue sera tratada de manera
confidencial. Nunca revelaremos su identidad. En las presentaciones que se hagan sobre los
resultados de esta investigacion no usaremos su nombre ni tampoco revelaremos detalles suyos ni
respuestas que permitan individualizarlo. Sus datos seran resguardados en un archivo digital al que
solo tendra acceso el investigador. Los datos sélo seran usados para la presente investigacién.

Participacion voluntaria: Su participacién es completamente voluntaria. Se puede retirar del estudio
en el momento que estime conveniente. Para ello, basta que cierre u abandone la pagina web con el
cuestionario.

Contacto: Si usted tiene alguna consulta o preocupacién respecto a sus derechos como
participante de este estudio, puede contactar con el autor de esta investigaciéon, Maria Luisa
Arce Gonzales, al siguiente email: airamasiul77 @gmail.com

¢Estd Ud. dispuesto a completar el cuestionario que le presentaré a continuaciéon? Si es asi, por
favor haga clic en el botdn respectivo:

ACEPTO PARTICIPAR (usuario es dirigido al cuestionario)

NO ACEPTO (usuario es redirigido al final del cuestionario)
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