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RESUMEN
El trabajo presento el objetivo: de determinar como la gestion administrativa se relaciona con
la calidad de servicio que se presenta en la atencidén que brindan en los comedores populares
de San Juan de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS. Material y método: se
trabajo con una metodologia descriptiva cuantitativa con un nivel correlacional, de disefio no
experimental, con una muestra de 205 trabajadores administrativos y clientes que hacen uso
del servicio en los comedores populares de San Juan de Lurigancho supervisado por la
Municipalidad — MIDIS. Para la recoleccion de datos se hizo uso de dos cuestionarios
Resultados: En los resultados se observa que en un 41.46% la gestion administrativa es regular,
en un 31.22% esta gestion es Optima, finalmente se encontrd un nivel deficiente segin el
27.32%. Por otro lado, se encontrd que seglin en un 42.44% la calidad del servicio es de nivel
medio, seglin el 32.68% alta y seglin el 24.88% la calidad es baja. Conclusion: Se evidencia
que entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en la atencién que brindan en los
comedores populares de San Juan de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS,

se relacionan de manera directa (rs=0.690 p=0.000).

Palabras clave: Gestion, administracion, control, servicio, calidad.



ABSTRACT
The objective of this work was to determine how administrative management relates to the
quality of service provided in the soup kitchens of San Juan de Lurigancho supervised by the
Municipality — MIDIS. Material and method: A quantitative descriptive methodology was used
with a correlational level, with a non-experimental design, with a sample of 205 administrative
workers and clients who make use of the service in the soup kitchens of San Juan de Lurigancho
supervised by the Municipality — MIDIS. Two questionnaires were used for data collection.
Results: The results show that 41.46% of the administrative management is regular, 31.22% of
the administrative management is optimal, and finally a deficient level was found according to
27.32%. On the other hand, it was found that according to 42.44% the quality of the service is
of medium level, according to 32.68% high and according to 24.88% the quality is low.
Conclusion: It is evident that between Administrative Management and Quality of Service in
the care provided in the soup kitchens of San Juan de Lurigancho supervised by the

Municipality — MIDIS, they are directly related (rs=0.690 p=0.000).

Keywords: Management, administration, control, service, quality
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I.  INTRODUCCION

La presente investigacion se titula: Gestion administrativa y calidad de servicio en
comedores populares de San Juan de Lurigancho supervisados por el Ministerio de Desarrollo
e Inclusion Social, Un comedor social es una organizacion de base de mujeres pobres que se
organizan juntas para preparar raciones diarias para sus miembros, con el objetivo de “bajar el
costo de los alimentos”, como ellas dicen. Funciona combinando la adquisicion y preparacion
de alimentos, reduciendo los costos de adquisicion y produccion. Pero una buena gestion es
necesaria y segin Chiavenato (2013) significa mas que simplemente planificar, organizar,
dirigir y controlar, se trata también de tomar “decisiones y acciones que se aplican a una
variedad de situaciones en todo tipo de organizaciones”.

También, se encarga de la distribucion de los recursos humanos, econdmicos,
materiales y técnicos, y dirige los trabajos que se realizan en cada nivel de la institucion con el
fin de conseguir los objetivos. Estas acciones tienen una influencia directa en la forma de
atender a los usuarios, Diaz (2016), esto es, la calidad del servicio es buena, y es uno de los
principios fundamentales que toda compaiiia tiene que respetar; no importar el tamafio, forma
y caracteristicas. En el caso de que sea el primer representante que el cliente visualice, esto
asistird a sostener la lealtad del mismo, y en el caso de que se alterne, esto podra volverse en
una intimidacion. A pesar de ello, en muchas ocasiones las compafiias son capaces de utilizar
el servicio de forma errdnea, esto puede afectar de manera adversa el desarrollo o crecimiento
de la organizacion, por esta razon es importante definir la importancia del mismo con el fin de
realizarlo de manera correcta (Instituto Tecnoldgico de Sonora, 2015).

El tema que aborda esta investigacion resulta ser de suma importancia debido a que
muchos dependen de la buena administracion de los comedores esenciales en el crecimiento

social y la salud de las personas.
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1.1. Planteamiento del problema

Todas las organizaciones publicas y privadas estdn obligadas a velar por la gestion de
la calidad de los productos y/o servicios que prestan a la sociedad. Mejorar continuamente la
calidad del servicio es una necesidad para cualquier organizacion que pretenda prosperar; es
por eso que se deben realizar evaluaciones periddicas que brinden informacion confiable sobre
las expectativas de los consumidores. (Pefiufiuri et al., 2017)

Por ejemplo, en el Instituto Politécnico de Sonora en México, los servicios no
académicos, restaurantes y cafeterias se encuentran entre las unidades de negocios que la
universidad espera para satisfacer las necesidades nutricionales del gran nlimero de estudiantes
en cada uno de sus campus, ya que son dedicado al consumo y la degustacion, a menudo dentro
de la misma institucion. La cocina estd equipada con espacio para preparar alimentos y bebidas.
La calidad del servicio en el comedor de estudiantes, que esta relacionada con los productos y
servicios, las instalaciones y la atencion brindada por el personal, es muy importante ya que
estd en funcion de la satisfaccion percibida de los estudiantes y se ha demostrado que la
satisfaccion en el comedor de estudiantes es un factor clave y determinante, porque la
impresion de un buen servicio genera clientes mas satisfechos y deseos de regresar, dada su
percepcion sobre el servicio recibido (Pefiufiuri et al., 2017)

En los paises subdesarrollados de Latinoamérica existe la necesidad de velar por las
personas de la tercera edad, nifos, nifias y ademas de personas enfermas con Tuberculosis,
discapacitados, abandonados en riesgo moral y victimas de violencia familiar y o politica.
Siendo poblacion vulnerable que estan en pobreza o pobreza extrema.

Estadisticas oficiales recientes revelan que el Pert tiene una poblacion de casi 27
millones de individuos. Mas del 50% de la poblacion, vive en la pobreza, mientras que casi una
cuarta parte de ellos, que es el 23,9%, vive en la pobreza extrema. En el caso de las esperanza

de vida se sitia en nivel superior a 71 afios, en el caso de la tasa de muertes infantiles se da 33
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por mil nacidos vivos, y mayores a 5 afios 47 por mil. La desnutricion es un problema cronico
que afecta al 25,4% de los nifios menores de 5 afios. El desempleo es del 7,4% entre la
poblacion en edad de trabajar, aunque el subempleo es un problema mayor, que afecta al 47,6%
de la poblacién, con un 14,5% afectado por horas y 33,1% afectado por los ingresos. (Angulo,
2011)

En el mismo contexto el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS), ha
planteado para este grupo de personas El Programa de Complementacion Alimentaria; teniendo
como modalidades de atencion social los siguientes puntos:

Atencion a comedores

Hogares y albergues

Convenios con adultos en riesgos

Subsidios a comedores

Programa de alimentacién y nutricion para pacientes ambulatorios de
Tuberculosis

Atencion alimentaria a estudiantes en edad escolar (QALI WARMA)

Siendo estos diferentes programas para atender a la poblacion del pais que est4 en via
de desarrollo; sobre todo en estos momentos dificiles ocasionados por la pandemia del Covid-
19.

Al hacernos el cuestionamiento de quien se encarga de este programa en el Pert surge
el accionar del MIDIS quien es el gestor que actia como agente rector encargandose
anualmente de gestionar los recursos ante el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF);
realizando las siguientes funciones:

e Transferencia del presupuesto a las municipalidades para la adquisicion de los
alimentos.

e Formulacion de lineamientos de gestion.
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e Monitoreo de los programas en comedores populares que realiza las diferentes
municipalidades del Pert.
e Asistencia técnica a las municipalidades en la realizacion de los servicios
alimentarios que proporciona.
e Finalmente realiza los convenios respectivos con las municipalidades.
1.2.  Descripcion del problema

Diagnostico

El proposito de esta investigacion fue focalizarme en los comedores populares del
programa de complementacion alimentaria del distrito de San Juan de Lurigancho y
especificamente, en la administracion de gestion y calidad de servicio que brindan los
comedores populares de esta urbe.

La municipalidad de San Juan de Lurigancho identificado con el programa de
complementacion alimentaria del MIDIS, ha firmado convenio y recibe asesoria técnica para
el control de los comedores populares que en la actualidad alcanza a 325 comedores y dando
apoyo de trabajo a mas de mil mujeres adscritas a este programa.

Los comedores populares son 325 donde participan mujeres trabajadoras que cumplen
dicha mision; mayormente mujeres de pobreza o pobreza extrema con lo cual el MIDIS ha
organizado en convenio con la municipalidad de San Juan de Lurigancho un programa
alimentario en el cual ellas deben recibir los viveres para preparar las raciones alimenticias la
zonas del distrito son muy extensas por ello el estudio se centra en parte intermedia de San
Juan de Lurigancho constituido por 40 centros de distribucion alimenticia, para podernos ubicar

mejor se han elegido solo 4 centros de atencién como son:

Virgen de Fatima — Los Helechos 345

Pueblo Unido — Frente al parque Fatima
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El Paraiso — Las Gencianas 120

Jests Obrero — Las Grosellas 1744

Prondstico

Se ha realizado esta seleccion debido al problema de la pandemia ya que no se tiene
acceso a los demas establecimientos siendo estos cuatro comedores los representativos de las
zonas.

La municipalidad proporciona: carnes, pescados, legumbres, hortalizas, cereales entre
otros; el gas al 50% del costo normal.

Las trabajadoras establecen turno en cada establecimiento, los cuales preparan menu
unico cuyo costo es de s/ 3.00 por persona y el nimero de miembros de cada grupo oscila entre
20 a 25 socios con un administrador que se encarga de comprar los alimentos que faltan durante
el mes siendo el nimero de comensales que presenta cada establecimiento es en su mayoria un
aproximado de 1000 a 1500 a mas por dia. Pero aun asi falta control en los procesos por lo cual
se ha estado desarrollando algunas inconsistencias en los reportes, es por ello que esta situacion
podria afectar a la distribucion de los recursos y el manejo del presupuesto, afectando
finalmente al consumidor final el poblador.

Control del prondstico

Una de las medidas que se pueden tomar es mejorar la gestion administrativa con un
mayor control en sus procesos con el fin de mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a la

poblacion con mejores alimentos y mas enfocados en la salud de los pobladores y su nutricion.

1.3. Formulacion del problema

1.3.1. Problema general



1.3.2.

1.4.

1.4.1.

15

(De qué manera se relaciona la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en la

atencion que brindan en los comedores populares de San Juan de Lurigancho

supervisado por la Municipalidad — MIDIS?

Problemas especificos

(Como se relaciona la gestion administrativa en su dimension planificacion y la
calidad de servicio en la atencion que brindan en los comedores populares de San
Juan de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS?

(Como se relaciona la gestion administrativa en su dimension organizacion y la
calidad de servicio en la atencion que brindan en los comedores populares de San
Juan de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS?

(Como se relaciona la gestion administrativa en su dimension direccion y la calidad
de servicio en la atencion que brindan en los comedores populares de San Juan de
Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS?

(Como se relaciona la gestion administrativa en su dimension control y la calidad
de servicio en la atencion que brindan en los comedores populares de San Juan de

Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS?

Antecedentes de la investigacion

Antecedentes internacionales

Goémez (2021) en Ecuador presento el titulo “Andlisis de la gestion administrativa y

calidad del servicio de emergencias” Estudio transversal, descriptivo, enfoque mixto el cual

tuvo el proposito de analizar el nivel de la calidad administrativa y el desarrollo de una

institucion del Estado. 250 pacientes que visitaron el C-Type de San Rafael. Centro de Salud;

la muestra fue de 150 pacientes que aceptaron participar en el llenado de la encuesta. Las
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técnicas fue entrevistas, observaciones y encuestas Serqval. Se hallo que el 26.7% menciona
que el cuidado ofrecido en la institucion es de alta calidad, el 46.7% refiere que esto se da a un
nivel regular, el 60% manifestd no estar de acuerdo con que la atencion se brindara dentro del
plazo debido a la complejidad o urgencia presente en el servicio en el dia a dia. E1 50% de los
usuarios mostraron cierto grado de aprobacion por la amabilidad y trato bien llevado a cabo
por el personal de salud hacia los usuarios, el 26% de los usuarios mostraron su acuerdo por
partes y su desaprobacion por el equipamiento moderno, y finalmente el 53% refiere que existe
modernidad en la institucion, finalmente se concluyé que el nivel de los servicio presentan una
buena gestion administrativa que se relaciona con la calidad del servicio.

Gonzalez (2020) en Cuba present6 su trabajo “Modelo de gestion administrativa para
el desarrollo empresarial del Hotel Barros en la ciudad de Quevedo” El objetivo es desarrollar
un modelo de gestion administrativa para el Hotel. El estudio es de nivel descriptivo con un
enfoque mixto con el uso de encuestas, donde se logra concluir que la administracion del hotel
carece de precision lo que limita el desarrollo de la empresa, por lo que se detecta un severo
desconocimiento sobre los procesos administrativos y de gestion general del hotel y la falta de
un organigrama de la estructura organizacional fisica y las funciones desconocidas que
desempefiaran los trabajadores, todo lo cual limita los procesos administrativos y de gestion
general del hotel. Desarrollo de entidades y liderazgo institucional. No existe un plan
estratégico claro para alcanzar los objetivos institucionales.

Fuentes (2019) con su investigacion “La gestion administrativa y su efecto en el
desempefio laboral de una empresa”. Para determinar el impacto de la administracion en el
desempefio laboral en la Empresa Empresarial Los Laureles, ademas de comprender el estado
actual del desempefio de los empleados en la Empresa Empresarial Los Laureles, también se
observaron factores que afectan negativamente la administracion. A través de este estudio se

desarrollaron estrategias de gestion administrativa para mejorar el desempefio laboral de las
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empresas mercantiles de Los Laureles, impulsando asi su crecimiento empresarial y
economico. La investigacion se realizd mediante un método hipotético deductivo, el cual
permitio determinar el problema de investigacion y verificar la hipotesis; ademas, también se
hizo una investigacion inicial, descriptiva y explicativa con el fin de realizar un estudio extenso
del asunto. En consecuencia, se ha demostrado que la administracion tiene un efecto positivo
sobre la labor desempefio.

Maggi (2018) en Ecuador tuvo el titulo “Evaluacion de la calidad de la atencion en
relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia” El objetivo fue
determinar la opinion de los usuarios respecto a la calidad y atencion que brindan los servicios
de emergencias médicas del Hospital General Milagro. La muestra fue representative de 3.7
nifios. Se usaron dos cuestionarios. Los resultados: Las dimensiones de insatisfaccion de los
usuarios fueron objetivas, es decir, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; en tanto que
las expectativas fueron valoradas de manera parcial satisfactoria, debido a que las
caracteristicas y percepciones fueron valoradas de manera mas baja. Se consider6 que el
sistema no brindaba la fiabilidad precisa a los pacientes y que la atencion no tenia la
temperatura correcta durante la terapia.

Vite et al. (2018) en Ecuador presentaron su estudio “calidad del servicio de atencion
al afiliado en centros de salud del IESS: Caso Santa Rosa Y Pasaje” el estudio tuvo como
objetivo brindar una analisis de la calidad de los servicios, mediante la aplicacion del
instrumento basado en el modelo SERVQUAL. Segun los datos analizados, se observo que la
satisfaccion con la calidad de atencion desde el punto de vista de los usuarios es satisfactorio,
pero no hay una satisfaccion con el tiempo segin el 65%, por lo que se concluye de manera

general que la calidad del servicio es regular en su mayoria.
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1.4.2. Antecedentes nacionales

Pefia (2018) tiene su estudio “Gestion administrativa y calidad del servicio del usuario
en una municipalidad” con el proposito de identificar la relacion entre variables. El estudio de
nivel de correlacion basico disefio no experimental con una muestra de 328 usuarios del distrito
San Marcos de Warri. La técnica de recoleccion de informacion de Ancash consiste en realizar
una encuesta a través de dos instrumentos. Los datos descriptivos e inferenciales procesados
nos llevan a concluir que existe una relacion significativa entre la administracion del Distrito
Warri San Marcos y la calidad de los servicios con un valor p < 0,05, Rho de Spearman =
0,805.

Larrafiaga (2017) presento su estudio: “Gestion administrativa y calidad de servicio” de
tipo basico, cuantitativo, nivel correlacional, transversal y no experimental. La poblacion eran
156 trabajadores. y su instrumento fueron cuestionarios. Se pudo evidenciar con el andlisis de
resultados que la gestion administrativa presenta una relacion significativa con el desarrollo de
la calidad del servicio en Sedapal — Comas 2016 desde la perspectiva del trabajador.

Arévalo (2017) con su estudio: “Gestion administrativa y calidad de procesos del area
de infraestructura de una Municipalidad” tuvo el proposito de medir el nivel de relacion entre
las variables de estudio, a través de un nivel correlacional con la aplicacién de encuestas y dos
cuestionarios, los cuales se aplicaron a una muestra de 27 empleados. Los resultados
evidenciaron que la vinculo entre la administracion y la calidad de los procedimientos tiene
una importancia bilateral 0,05. En consecuencia, se concluyd que hay una correlacion
significantemente entre la gestion administrativa y la calidad de los procedimientos en el area
de infraestructura.

Talledo (2017) desarrollo la investigacion “La gestion administrativa institucional y la
calidad del servicio en SERFOR”. Con el objetivo de identificar la relacion entre variables; con

una muestra de 163 funcionarios de la Administracion General y una muestra de 115 usuarios,
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siendo un estudio no experimental descriptivo correlacional, se recolecto informacion a través
de la aplicacion de dos cuestionarios, En los resultados se encontrd que el 26,96% refiere que
la gestion estudiada es eficiente, el 53.91% es regular y el 19.13% deficiente, en el caso de la
calidad del servicio en un 23.48% es alta, en un 54,78% medio y el 21,74% de los empleados
tiene un nivel de calidad de servicio bajo. Segun la prueba de Spearman las variables
administrativas institucionales se correlacionan de manera directa con la calidad del servicio,
conrs 0.537, p=0.001.

Tipian (2017) presento su estudio: “Gestion administrativa y la calidad de servicio en
Minjus” 2016, con el proposito de medir el nivel de asociacion entre las variables, mediante un
estudio cuantitativo correlacional con una muestra de 100 usuarios. En cuanto a la
instrumentacion, se aplicaron técnicas de encuesta y dos cuestionarios. Dentro de los resultados
se hall6 una correlacion de 0.500 con una significancia de 0.000, por lo que se concluy6 que la

gestiona administrativa se relaciona de manera directa con el nivel de la calidad del servicio.

1.5.  Justificacion de la investigacion

El estudio se justifica de manera teoria porque presenta un serie de andlisis sobre la
teoria y conceptos relacionados con la Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en
comedores populares, la cual pretende aportar a otros estudios e interesados en el presente
tema, antecedentes de investigacion a fin de absolver dudas sobres estas variables, lo que
devendra en coadyuvar a una mejor administracion y condiciones en la calidad de vida para la
comunidad y en especifico al grupo que se beneficia de los comedores populares.

Por otro lado, el estudio se justifica de manera metodoldgica ya que sigue un camino o
un método cientifico que permite medir las variables de estudio ademés de brindar instrumentos
validados y confiables que pueden servir de modelo a otros estudios que busquen aportar en la

administracion publica en beneficio de la poblacion.



20

Asimismo, el estudio se justifica de manera practica porque brinda un anélisis
estadistico sobre la situacion problematica que concientizara acerca de la importancia de
manejar una adecuada gestion administrativa para lograr una mayor calidad en el servicio de
los comedores populares, en especial de San Juan de Lurigancho, ademas de servir de

fundamento para otros estudios o proyectos de mayor complejidad.

1.6. Limitaciones de la investigacion

El d&mbito de la investigacion fue un limitante para este trabajo por ser el distrito mas
grande del Pert y por contar con una enorme cantidad de comedores (325) los cuales se han
tenido que dividir en 3 zonas; inevitablemente la pandemia y el peligro de contagio también
son limitantes de este trabajo; pero se ha realizado la investigacion contando con el apoyo de
la municipalidad y del personal encargado de preparar los alimentos y los comensales que
asisten a dichos centros ademas del personal administrativo que es quien conforma nuestra
poblacion de estudio junto con los demads trabajadores y madres de los 4 comedores elegidos
Virgen de Fatima — Los Helechos 345; Pueblo Unido — Frente al parque Fatima; El Paraiso —

Las Gencianas 120; Jesus Obrero — Las Grosellas 1744.
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1.7.  Objetivos de la investigacion
1.7.1. Objetivo general
Determinar de qué manera se relaciona la Gestion Administrativa y la Calidad de
Servicio en la atencion que brindan en los comedores populares de San Juan de Lurigancho
supervisado por la Municipalidad — MIDIS.
1.7.2. Objetivos especificos
e Identificar como se relaciona la gestion administrativa en su dimension
planificacion y la calidad de servicio en la atencion que brindan en los comedores
populares de San Juan de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.
e Identificar cémo se relaciona la gestion administrativa en su dimension
organizacion y la calidad de servicio en la atencion que brindan en los comedores
populares de San Juan de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.
e Identificar como se relaciona la gestion administrativa en su dimension direccion
y la calidad de servicio en la atencién que brindan en los comedores populares de
San Juan de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.
e Identificar como se relaciona la gestion administrativa en su dimension control y
la calidad de servicio en la atencién que brindan en los comedores populares de

San Juan de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.

1.8.  Hipotesis

1.8.1. Hipdtesis general
Existe relacion directa entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en la
atencion que brindan en los comedores populares de San Juan de Lurigancho

supervisado por la Municipalidad — MIDIS.
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1.8.2. Hipdtesis especificas
. Existe una relacion directa entre la gestion administrativa en su dimension
planificacion y la calidad de servicio en la atencion que brindan en los comedores
populares de San Juan de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.
o Existe una relacion directa entre la gestion administrativa en su dimension
organizacion y la calidad de servicio en la atencidon que brindan en los comedores
populares de San Juan de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.
o Existe una relacion directa entre la gestion administrativa en su dimension
direccion y la calidad de servicio en la atencion que brindan en los comedores
populares de San Juan de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.
o Existe una relacion directa entre la gestion administrativa en su dimension control
y la calidad de servicio en la atencion que brindan en los comedores populares de

San Juan de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.
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I1. MARCO TEORICO
Marco conceptual
Comunicacion institucional. Lo lleva a cabo una institucion de manera

organizada, dirigiéndose a personas y grupos del contexto social en el que opera

(Penwuiuri et al., 2017).

Confianza. Es una actitud de la persona en respuesta de una seguridad que tiene
acerca de una persona o de lo que podria suceder con ella. La confianza se vera
fortalecida en mayor o menor medida en funcidn de las acciones y valores. (Ochoa y

Gomez, 2016)

Control. Es parte del proceso administrativo en donde se logra obtener
informacion de como se esta desarrollando los procesos planificados y las actividades

realizadas, con el fin de seguir con la mejora continua. (Murillo y Reyes, 2018)

Direccion. En este punto parte del proceso administrativo es donde se coordina y
dirige las actividades que han sido planificadas al detalle para poder lograr un mejor

resultado en el cumplimiento de los objetivos. (Pefiufiuri et al., 2017)

Empatia. Es una habilidad que le permite a las personas lograr una mejor
comprension de los que siente o quiere expresar otra persona, a partir del
reconocimiento de que los demds son similares, es decir, como individuos similares con

sus propias mentes. Por eso es crucial para la vida social. (Ochoa y Gomez, 2016)

Fiabilidad. La probabilidad de que un sistema, dispositivo o equipo logre con
éxito cumplir con los objetivos propuesto y logre satisfacer las necesidades presente en

el tiempo y momento adecuado. (Pefiufiuri et al., 2017)
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Honestidad. Es la cualidad de honestidad y es un adjetivo que significa discreto,
decente, modesto, humilde, razonable, justo, integro, integro y honrado. (Murillo y

Reyes, 2018)

Organizacion. En el desarrollo de la administracion la organizacion es donde
se plantean los objetivos y los procesos y actividades necesarias para lograrlo, con los

recursos y personal disponibles. (Ochoa y Gémez, 2016)

Planeacion. Conocida como planificacion, plan, enfoque o plan, es una serie de
procesos y actividades que se estructuran para poder alcanzar tanto a corto como largo

plazo los objetivos y metas asignadas. (Pefiufiuri et al., 2017)

Respeto. El respeto es la consideracion y evaluacion positiva especial de alguien
o algo donde se reconoce un valor social o un respeto especial. Transmite admiracion

por cualidades buenas o valiosas. (Murillo y Reyes, 2018)

Servicio. Es un conjunto de actividades que se disefian para poder cumplir con
una serie de necesidades y requerimientos de los clientes o usuarios, lo cual es ejecutado
por una serie de trabajadores adecuados para el cargo y la responsabilidad. (Ochoa y

Gomez, 2016)

2.1.1. Gestion Administrativa

Jiménez y Lozano (2017 quienes citan a Home, 2012) refieren que la gestion
administrativa es un conjunto de procesos que incluyen la compra, financiamiento y la
gestion adecuada de los recursos para cumplir con los objetivos propuestos. En
consecuencia, la gerencia se desarrolla en tres areas fundamentales: la inversion, la
financiacion y la administracion de activos.

Los autores Ochoa y Gémez (2016) mencionaron que la administracion puede

utilizar varias herramientas en diferentes etapas del proceso administrativo, las cuales
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son consistentes con el modelo adoptado; en particular, para esta entidad, el presupuesto
es la herramienta adoptada para este fin, determinando el gasto administrativo anual y
la direccidn de trabajo financiero y, por tanto, otros organismos responsables de actuar
de conformidad con este codigo.

Por su parte Murillo y Reyes (2018) declararon que la administracion de una
organizacion es un conjunto de diferentes acciones y procedimientos relacionados que
intentan garantizar que la institucion reciba el sustento econémico y material necesario
para que funcione y se desarrolle de manera correcta y que los recursos sean
estrictamente administrados y utilizados con inteligencia.

Huaman (2018) refiri6 que la gestion es un conjunto de procesos que se
desarrollan de manera cooperativa con todos los trabajadores dentro de una
organizacion con el fin de cumplir eficientemente con los objetivos deseados. En tanto,
la administracion se considera como la accidon de concebir y conservar un entorno en el
que los individuos laboran en conjunto para conseguir metas particulares de manera
eficaz.

Segun Chiavenato (2013) la administracion no solamente implica la
planificacion, organizacion direccion y el control, también implica la toma de
decisiones y la acciéon "aplicable a una variedad de situaciones en todo tipo de
organizaciones". Ademads, coordina de manera eficiente para que se aprovechen mejor
los recursos tanto humanos como materiales y financieros con un liderazgo firme para
lograr las metas propuestas. Estas acciones impactan directamente en la calidad de la

atencion brindada a los usuarios. (Diaz, 2016)

2.1.1.1 Dimension 1: Planeacion. Es un proceso relacionado con la

planificacion, que es elaborado por la directiva que tiene el potencial de tomar las
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mejores decisiones para la organizacion, planteando su vision y mision, identificando
las metas a alcanzar, logrando estas metas a través de acciones de trabajo y algunos
procedimientos estratégicos, planeandola. Los gerentes contemplan sus metas y
acciones con anterioridad y que las acciones se ejecutan por medio de un método, plan
o sentido en vez de la intuicion. Estos proyectos establecen los propdsitos de la
institucion y definen métodos para conseguirlos. (Delgado, 2019).

Ademas, Un plan funciona como un marco de referencia que ayuda a la
organizacion a obtener e invertir los recursos necesarios para cumplir con sus objetivos.
Los miembros de la organizacion realizan actividades en consonancia con los objetivos
y procedimientos elegidos, lo que permite supervisar y medir el avance hacia el logro
de dichos objetivos. Esto facilita la implementacion de medidas correctivas cuando se
presenta insatisfaccion. La planificacion inicia con la identificacion de las metas de la
organizacion, siendo crucial que cada subunidad establezca sus propios objetivos. Una
vez definidos, se deben crear planes sistematicos para alcanzarlos. Al seleccionar
objetivos y desarrollar planes, los gerentes analizan su viabilidad y la probabilidad de
que otros directivos los respalden. (Delgado, 2019)

David (2013) afirma que la tnica garantia de una institucion es que los cambios
que se producirdn, sean positivos o negativos, dependen de los procedimientos
ejecutados y planificados. Ademads, la planificacion es el previo disefio de una
institucion, con métodos y estrategias que se pueden utilizar para alcanzar el objetivo
de una institucion y sus requisitos definidos.

Koontz y Weihrich (2013) apuntaron que la organizacion planifica sus objetivos
y metas, y que para elegir la mejor estrategia para conseguirlos es necesario tomar una

decision y ejecutar acciones para elegir entre diferentes posibilidades. (p. 106).
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2.1.1.2 Dimension 2: Organizacion. La secuenciacion y asignacion de trabajo,
autoridad y recursos entre los miembros de la organizacion son procesos cruciales para
alcanzar los objetivos organizacionales. Esto incluye la definicion de la estructura
organizativa, la determinacioén de niveles jerarquicos, la asignacion de presupuestos y
la evaluaciéon de la cantidad y calidad del personal, es decir, sus competencias
profesionales, para lograr los fines de la unidad. Es vital que los profesionales se
comuniquen de manera efectiva para repartir las tareas en funcion de los objetivos, ya
que no es factible organizarlos como si fueran trabajadores en una cadena de montaje.
Asi, el disefio organizacional se presenta como un proceso que los lideres deben
implementar para ajustar la estructura de la organizacion a sus objetivos y recursos. Las
actividades organizativas estdn influenciadas por las relaciones y el tiempo. Las
organizaciones producen la estructura organizacional de relaciones que serviran para la

implementacion de planes futuros.

Por su parte, Louffat (2012) describe la organizacion como el segundo
componente de la administracion que tiene como objetivo el disefio de estrategias y la
distribucion de las diferentes areas y componentes de la institucion en relacion a los

objetivos de la misma. (p. 24).

David (2013) dijo en ese momento que el proposito de una compafiia es generar
una contribucion uniforme entre los empleados y las areas que la conforman para llevar
a cabo las labores y tareas designadas y comunicarselas al superior o gerente. Por lo
tanto, la organizacion debe definir quién realizara estas acciones y a quién se

informaran los resultados.
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2.1.1.3 Dimension 3: Direccion. es un proceso que abarca la supervision, la
organizacion, la persuasion y la motivacion de los empleados para que realicen tareas
esenciales. Las relaciones y el tiempo son pilares fundamentales de actividades tales
como la direccion, el liderazgo, la motivacion, la comunicacion, la negociacion, el
trabajo en equipo y el clima laboral en la organizacion. Se gestionan de acuerdo con los
procesos organizacionales y son vitales para cumplir con los objetivos planificados. Los
gerentes trabajan para convencer a otros de que se unan a ellos, toman medidas
organizativas y de planificacion para lograr el futuro y establecen el entorno adecuado
para ayudar a los empleados a hacer su mejor trabajo. (Ferrer, 2017)

En este sentido, el escritor Louffat (2012) describe la esencia de la
administraciéon como la responsable de garantizar que los vinculos entre personas
dentro de una institucién o compaiiia se ejecutan de manera productive, en concordancia
con los disefos y grupos de personas anteriores, encomendando al grupo de personas:
el trabajador que es considerado el mas importante. el eje de la mayor parte de las

compaiias (p. 23)

2.1.1.4 Dimension 4: Control. Es el proceso de evaluar el desempenio de una
entidad, los objetivos de medicion, las actividades de verificacion, las acciones
correctivas y los sistemas de informacion. Los gerentes deben estar convencidos de que
el comportamiento de los miembros de la organizacion realmente lleva a la
organizacion a lograr sus objetivos declarados, La labor de control dentro de la
administraciébn abarca tareas clave, que incluyen la fijacion de estandares de
rendimiento, la medicion de los resultados actuales y la comparacion de estos con los
estandares previamente definidos. También es fundamental comunicar cualquier
desviacion y tomar acciones correctivas para garantizar que la organizacion siga su

curso adecuado. Debido a que los efectos de las relaciones organizacionales no siempre
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se manifiestan como se esperaba, los gerentes deben prestar atencion a los problemas
de control.

De hecho, Daft y Louffat (2012) indicaron que el control abarca la evaluacion
del desempenio de los trabajadores para establecer si logran los objetivos propuestos; de
no ser asi, se deben adoptar las medidas correctivas adecuadas, considerando los

objetivos y el tiempo establecido para su realizacion. (p. 54).

De igual manera, David (2013) sostuvo que el control es una secuencia de tareas
que se llevan a cabo para examinar y garantizar que las acciones ejecutadas y los

resultados esperados estén dentro del planificado y esperado.

2.1.2 Calidad de Servicio

Es un servicio prestado en base a contenidos desarrollados por el sujeto y con
referencia a las expectativas del usuario. (Pizzo, 2013)

Asimismo, afirmé6 que la calidad del servicio son los habitos que desarrolla y
practica una organizacion teniendo en cuenta las expectativas de los clientes para que
los servicios sean accesibles, adecuados, agiles, flexibles y sustanciales incluso en
circunstancias imprevistas, Utiles, oportunos, seguros y confiables. Resolver errores,
hacer que los clientes se sientan comprendidos, enfocados y productivos, y
sorprenderlos con valor que supere las expectativas, brindando a la organizacién mas
ingresos y menores costos (p.112) asimismo la calidad del servicio depende de las
opiniones o percepciones de los clientes y tiene en cuenta su preocupacion por mejorar
los niveles de calidad. (Vazquez, 2017)

La fiabilidad del servicio al cliente esta entre las cosas que toda compaiiia tiene
que preservar, no importar el tamafio, forma y naturaleza de su oficio, es necesario
exhibir la capacidad de respuesta que tiene una compaiiia para sus clientes, ya que una

primera impresion que ofrece una compatfiia ayuda a que se conserven sus preferencias
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y, si es cambiada, puede volverse en una intimidacion. A pesar de ello, en muchas
ocasiones las compaiias son capaces de utilizar el servicio de forma errénea, esto puede
afectar de manera adversa el desarrollo o crecimiento de la organizacion, por esta razon
es importante definir la importancia del mismo con el fin de realizarlo de manera

correcta. (Instituto Tecnologico de Sonora, 2015).

2.1.2.1 Dimension 1: Elementos tangibles. Estos componentes se consideran
“externos a una instalacion organizacional tal como los perciben los usuarios, lo que
impacta su atencion efectiva” (ESAN, 2015). Igualmente, enriquecen la atencidén
brindada a los usuarios y la percepcion que estos desarrollan sobre el servicio,
considerando desde las condiciones de la sala de espera hasta la manera en que son
atendidos por el personal y los lideres de la instalacion.

Infraestructura

Asimismo, son accesorios en el cuidado de los usuarios que les dejan tomar una
breve vacaciones, y es la impresion que el usuario tiene del servicio, desde las
condiciones de la sala de espera hasta la manera en que es tratado por parte del personal
y de los lideres del establecimiento.

Limpieza

Mantener la limpieza y el orden es crucial para brindar atencion y servicios de
salud, ya que es esencial para que una instalacion bien mantenida brinde resultados
positivos para el usuario.

Presentacion del personal

De la misma manera, los miembros del personal deberan exhibir la vestimenta
necesaria para su puesto de trabajo, ya que los usuarios del servicio conocen la imagen

que proyecta el profesional que los viste. (Ruiz, 2017)
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2.1.2.2 Dimension 2: Fiabilidad

Este componente se refiere a “la actitud confiable y precisa que muestra el
colaborador, que ademdas demuestra que brinda una atencion adecuada y esmerada. Se
toman en cuenta las siguientes caracteristicas” (Urriago, 2014)

La confiabilidad hace referencia a la calidad garantizada de un producto. Se
puede describir también como la probabilidad de ejecutar una tarea especifica sin
contratiempos, en condiciones y plazos determinados. Al contrastar esta nocion con el
control de calidad, se evidencia que la confiabilidad estd relacionada con la calidad
sostenida a lo largo del tiempo, mientras que el control de calidad se enfoca en el
periodo relativamente corto requerido para la fabricacion de un producto. (Carbajal,
2017)

Procedimiento sencillo

La data del usuario debe estar siempre disponible y facil de encontrar en caso
de que sea necesario. También, se requiere gestionar una sistema que posibilite
encontrar rapidamente la informacion de los usuarios o documentos de entrada y de
salida.

Continuidad

El orden deberd ser respetado y correcto para llamar la atencion del usuario sin
alterar el orden ya establecido. También se refiere a que el procedimiento de atencion
ha de mantenerse en una magnitud correcta para que la gran parte de los usuarios
planificados puedan ser atendidos en una fecha particular. (Ruiz, 2017)

El respeto

El respeto representa la consideracion que tenemos hacia otra persona o

elemento con el que nos relacionamos en cualquier ocasion. Se trata de un valor esencial
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en la comunidad, y en este caso, se establece de forma igualitaria entre los usuarios y
los empleados que son reconocidos. (Ruiz, 2017)

El término respeto se deriva de respectus, que quiere decir "estar atento" o
"valorar". El vocablo "respeto ", segun el diccionario de la Real Academia Espafola
(RAE), se relaciona con el honor que se tiene que ver con la atencion y la cortesia. El
amor es un sentimiento que deriva del respeto, el cual le da al ser humano la capacidad
de aceptar, valorar y perfeccionar las caracteristicas y derechos de los otros. En otras
palabras, el amor es el conocimiento de la propia importancia y de los derechos que se

tienen, y la aceptacion de estos derechos.

2.1.2.3 Dimension 3: Capacidad de respuesta. En este componente, los
colaboradores y gerentes deben mostrar “rapidez y disponibilidad en la prestacion de
los servicios, porque a los usuarios les da vergiienza esperar, por lo que piden un
servicio rapido”. (Urriago, 2014)

En tanto, la aptitud de respuesta se refiere a la disposicion que tiene para auxiliar
a los usuarios y proveer un servicio agil. La aptitud para responder ademas de la
fiabilidad se extiende a la entrega correcta de los compromisos contraidos. (Carbajal,
2017)

A grandes rasgos, es la probabilidad de que responda a una peticion dentro de
un periodo de tiempo aceptable y a un precio que se ajuste a las circunstancias,
produciendo una respuesta de calidad aceptable. En el contexto especifico de la relacion
de un lider con el pueblo, un lider tiene una mayor capacidad de respuesta si sus
prioridades son consistentes con las del cliente y sus trabajadores. (Carbajal, 2017)

Claro
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Hace referencia a una declaracion, expresion o frase que es accesible para la
mayoria de los individuos. También sugiere la claridad y la coherencia de una respuesta
a una consulta o accidon determinada.

Términos

Las consultas realizadas por los usuarios tienen una importancia significativa,
lo que implica que se debe simplificar el proceso de respuesta. Por ende, es esencial que
los colaboradores y administradores mantengan una actitud de servicio hacia los
usuarios, mostrando su disposicion para ayudarles con sus necesidades.

Tiempo de atenciéon

Se trata del lapso de tiempo en el que los empleados tratan a los clientes. Este
lapso varia dependiendo del tipo de puntuacion demandado por el cliente. (Carbajal,
2017)

2.2.2.4 Dimension 4: Seguridad. La fiabilidad es importante en el cuidado,
debido a que esta sujeto a gran medida a generar confianza, credibilidad y seguridad
entre los usuarios con el fin de que se sientan cdmodos en los servicios prestados.
(Urriago, 2014)

La seguridad de los profesionales que prestan servicios es un tema muy comun
que afecta la evaluacion que los usuarios hacen de la calidad de ese servicio.
creer

Dentro de la psicologia social y la sociologia, la seguridad se considera la
creencia de que el individuo o el grupo tiene la capacidad de conseguir un objetivo o
resultado esperado. Del mismo modo, la confianza es una suposicion sobre un resultado
que esperamos lograr, pero que es seguro que sucedera. (Alcalde, 2015)

Honesto
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De igual manera, es esta cualidad humana la que dicta que las personas siempre
opten por actuar basandose en la verdad y la verdadera justicia (dar a todos lo que
merecen, incluidos ellos mismos) (Ecured, 2015). La honestidad es una caracteristica
de la humanidad, una disposicion de seguridad en uno mismo y en quienes se relaciona.

(Urriago, 2014)

Atender
Es la individualidad del colega o la disposicion que tiene hacia el publico que
atende. Ademas, un servicio es una coleccion de acciones planificadas con el objetivo

de atender las requerimientos del publico.

2.1.2.5 Dimension 5: Empatia. Se refiere a conocer y comprender las
necesidades del usuario y valorar sus sentimientos, es por ello que los esfuerzos y
proceso consideran de manera completaria las necesidades del cliente Urriago (2014)

Asimismo, es la capacidad de entender lo que otro individuo estd
experimentando sin dejar de pensar en el contexto de su propia realidad, con el fin de
poder orientar a otros para que ellos mismos puedan experimentar sus sentimientos de
forma plena y directa. (Carbajal, 2017)

Amabilidad

Se trata del comportamiento de una persona que se define por la cortesia, la
indolencia y el amor, elementos que se transmiten a través de otra persona y que son
esenciales para la relacion entre dos personas.

Continuando con lo que se dijo, la amabilidad tiene un caracter fundamental
para el entendimiento en la comunidad. Cada dia, durante nuestra existencia,

acostumbramos a relacionarnos con diferentes clases de personas y vivir
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armoniosamente la vida social de nuestro entorno a un En gran medida depende de qué
tan bien entremos en estas relaciones. (Carbajal, 2017)

Atencion personalizada

Es facilitar la atencion en un lugar que no genere ningun tipo de complicacion
o dolor que pueda impedir que los especialistas en salud brinden su asistencia sin
problemas al usuario.

Tolerante

La tolerancia se define como la capacidad de soportar una situaciéon poco
favorable para la persona, por lo que es posible que se exprese a través de la conducta
permisiva con respecto a una cosa que no se desea o que no se es posible evitar, o a
través de la conducta de soportar o compadecerse de una persona o de una cosa.
(Carbajal, 2017)

Una persona tolerante, a pesar de ser distintas sus creencias o posicion, tiene la
habilidad de compendiar las acciones de los otros sin sentir entonacion o inquietud,
cuando estas acciones no le danan o perjudican su estabilidad sana. El individuo valora
y toma en cuenta la diversidad de enfoques o caracteristicas de otras sociedades,
comportamientos y caracteristicas distintas a las suyas. La tolerancia se adquiere con el
paso de la experiencia y la diversidad de pensamiento que tienen las personas, con las
que son capaces de aceptar la diversidad de expresion y las distinciones, estar abierto a
aceptar otras formas de pensar, y siempre hallaran el medio para construir la concordia.
La tolerancia es una caracteristica esencial de la existencia familiar y comunitaria, y es
la variable mas importante para detener la violencia. (Carbajal, 2017)

2.1.3 Ministerio de desarrollo e Inclusion Social (MIDIS)

Comité de transparencia y vigilancia ciudadana.
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El Comité de Transparencia y Control Ciudadano es un ambito de colaboracioén
de la comunidad civil concertada para controlar y fiscalizar la evolucion y culminacion
de los objetivos del programa social del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social en
la localidad de manera objetiva y transparentemente. Niveles de regioén y provincia.
Creacion - base legal:

El Comité de Transparencia y Vigilancia Ciudadana (en adelante el “Comité™)
fue creado el 19 de septiembre de 2012 mediante Decreto Supremo N° 012-2015-
MIDIS del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social para monitorear el avance de sus
objetivos sociales. programas y garantizar la transparencia en la implementacion de sus
beneficios sociales.

La base legal que sustenta la labor del Comité es:

e Constitucion Politica del Pert, 1993

e ey N°29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo

e [Ley N°29853, Ley Organica de Gobiernos Regionales

o Ley N*27972, Ley Orgéanica de Municipalidades

e Ley N*27783, Ley de Bases de la Descentralizacion

e Ley N°26300, Ley de Derechos de Participacion y Control Ciudadano,
e Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica,
e Ley N° 29792, Ley de Creacion del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social,
e Decreto Supremo N° 012-2012-MIDIS.

Organizacion

a) El Comité Nacional: Segtin el D.S N° 012-2012-MIDIS, el Comité Nacional
estd integrado por nueve (09) representantes:

e Un (01) representante del Presidente de la Republica.

e Un (01) representante del Concilio Nacional Evangélico del Pera (CONEP).
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e Un (01) representante de la Conferencia Episcopal Peruana (CEP-CARITANS).
e Un (01) representante de la Asamblea Nacional de Gobiernos Regionales
(ANGR).
e Un (01) representante de la Asociacion de Municipalidades del Pera (AMPE).
e Un (01) representante de la Red de Municipalidades Urbanas y Rurales del Perti
(REMURPE).
e Un (01) representante de la Mesa de Concertacion para la Lucha Contra la
Pobreza (MCLCP).
e Un (01) representante de la Sociedad Civil (ANC-CONADES).
e Un (01) representante de los gremios empresariales (CONFIEP).
b) Comités Locales Los Comités Locales de Transparencia y Control Ciudadano
Se conforman por representantes de organizaciones sociales, ya sean organizadas o no,
en los niveles regional, provincial y distrital. Estos representantes tienen la
responsabilidad de supervisar y controlar los asuntos publicos, fomentando Ia
participacion activa e informada de la ciudadania. Proyecto Social MIDIS.
¢) Equipo técnico. Los comités de la zona cuentan con el sustento de un grupo
de expertos que llevan a cabo labores de asistencia, interrogacion, asistencia y control
de las labores de fiscalizacion y ademas son guiados por un técnico. En el sexto mes, el

staff técnico estd compuesto por dos integrantes.

Naturaleza y autonomia.

El Comité de Transparencia y Control Ciudadano constituye un ente colegiado
de caracter permanente, dotado de la autoridad y autonomia necesarias para el ejercicio
de sus funciones. Entre sus responsabilidades se encuentra el monitoreo del avance

hacia las metas establecidas en los programas sociales, asi como la garantia de
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transparencia y neutralidad en su implementacion. Su enfoque se centra en el bienestar
social y en el cumplimiento riguroso de la normativa vigente. Este Comité se reserva el
derecho de formular acciones de manera objetiva y fehaciente, las cuales se plasmaran
en alertas, valoraciones y recomendaciones que contribuyan a la transparencia y al logro
de los objetivos de la sociedad.

Funciones.

e Segun el D.S. 012-2012-MIDIS y sus reglas de funcionamiento, el Comité
desempefia las siguientes funciones:

e Funciones generales

e a) Monitorear el progreso hacia el logro de los objetivos del programa social.

e b) Asegurar la transparencia en la implementacion del programa y sus
beneficios sociales.

Funciones especificas

e a) Son usuarios incluidos en el régimen, en realidad, todas las personas que
cumplen los criterios y condiciones de elegibilidad del régimen social y no
existen otras condiciones que las especificadas en la normativa vigente.

e Db) Observar si los beneficios sociales de los proyectos y los servicios
complementarios asociados se proporcionan con calidad, equidad y respeto a la
diversidad cultural en el marco de los objetivos establecidos para cada proyecto.

e ¢) La supervision de la ejecucion de los proyectos sociales se desarrolla sobre
la base de la transparencia y la neutralidad.

e [Estrategias de intervencion.

e El Comité de Transparencia y Control Ciudadano ejerce sus funciones

implementando una estrategia de intervencion que incluye:
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e Aprovechar la experiencia del Comité de Supervision y Transparencia del Pre-

Programa Juntos.

e Priorizar areas de intervencion y desarrollar progresivamente acciones de
supervision y seguimiento.

e Priorizar los objetivos de vigilancia en cada programa social.

e Ultilice directrices de método de aplicacion de instrumentos y técnicas de
recopilacion de datos comprobadas.

e Sistemas de informacion de gestion: registro y tratamiento de datos.

e Elaborar y presentar informes de alertas y resultados al MIDIS y sus programas
sociales.

e Utilizar un enfoque basado en los derechos para comunicar y difundir
informacion y mensajes clave en todos los niveles.

e Promover la participacion de la sociedad civil no solo a través de comités
locales.

e Una red de aliados que promueve el funcionamiento y desarrollo sostenible de
los ayuntamientos.

e Evaluacion periddica de las acciones de control y supervision.

Promocion de la participacion organizada de la sociedad civil.

El Comité de Transparencia y Control Ciudadano incentiva la contribucion
voluntaria y organizada de la comunidad a través de grupos locales y/u otras figuras
importantes, haciendo un esfuerzo por desarrollar las habilidades de los integrantes con
el fin de conseguir programas sociales informados, activos y respondidos en zonas
comunitarias con Un enfoque en la region Junin. Las labores mas importantes que se
realizan para conseguir este proposito son: la identificacion de los protagonistas de la

zona y las areas fundamentales, la creacion de comités en la zona, la capacitacion y
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asistencia a los integrantes, la presentacion de Informes sobre los Programas de
Asistencia Social, las reuniones de coordinacion y seguimiento, y las Regionales.
Seminarios de debate Si, las particularidades son las siguientes.

Conformacion de comités locales de transparencia y veeduria ciudadana.

Promover la conformacion de comités locales de transparencia y control
ciudadano, tomando como referencia el documento guia aprobado por el Concejo
“Lineamientos para la promocién de la participacion ciudadana en la supervision de
proyectos sociales” y teniendo en cuenta la informacion contenida en el mapa de actores
locales y los actores clave. matriz de areas, dando prioridad a aquellas que ejecutan
programas sociales simultdneamente en las Regiones, comenzando por el Esquema
Juntos, Esquema Complementario Alimentario, Pensiones y Qali Warma, Cuna Mas y
Foncodes, teniendo en cuenta el mayor nimero de usuarios y mejor accesibilidad
geografica en aquellas areas con esquemas sociales. Ademds, se consideraron las
dindmicas e iniciativas locales existentes relacionadas con las experiencias de
vigilancia ciudadana, asi:

En la zona Junin, lugar en el que ya hay Comités de Veeduria Ciudadana
parecidos, se realiz6 una nueva convocatoria de capacitacion a la que asistan integrantes
del Comité de Veeduria de Transparencia, muchos de los cuales fueron reelegidos para
integrarse al Comité de Veeduria Ciudadana. Comision de Transparencia y Control
Popular.

b) En zonas donde no existen comités de veeduria ciudadana similares o han
sido efectivamente abolidos, se debe promover una constitucion democratica de
transparencia local y comités de veeduria ciudadana para que puedan desarrollar sus

funciones en esos lugares. Es necesario mencionar que dentro de la Asamblea
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General Constitutiva del Comité Local se debatido o se formulated al menos los

siguientes aspectos:
e Anuncio de los propositos de la Asamble.
e Breve descripcion de las metas y principales procedimientos de los planes sociales.
e Reflection on the value of participation and social oversight, with a focus on rights.
e Describir el papel y los objetivos del comité de Transparencia y Control Ciudadano,

ademas de las particularidades del comité de su localidad.
Comedores populares: seguridad alimentaria y ejercicio de ciudadania en el Peru
Contexto y condiciones de creacion de los comedores populares

Segun estadisticas oficiales recientemente establecidas por Angulo (2011), el

Peru es un pais de casi 27 millones de habitantes, de los cuales el 54,3% se encuentra
en pobreza y el 23,9% en pobreza extrema. La esperanza de vida al nacer es de 71,23
afios. El desempleo representa el 7,4% de la poblacioén en edad de trabajar, cifra que
enmascara un problema real: el subempleo afecta al 47,6% de la poblacion, al 14,5%
en términos de horas trabajadas y al 33,1% en términos de ingresos.
MIDIS: Reabrieron el 73% de los comedores sociales del programa de complementos
alimenticios a nivel nacional.

Con el fin de prevenir la propagacion de infecciones por coronavirus, el
Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS) ha promulgado lineamientos de
seguridad sanitaria que abarcan el 73% de los 13.644 comedores sociales incluidos en
el Programa de Complementacion Alimentaria (PCA). Estas medidas estan dirigidas a
proteger tanto a los trabajadores que preparan y distribuyen alimentos como a los
residentes que reciben raciones y a quienes utilizan los kits de limpieza proporcionados

por el municipio.
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1. METODO
3.1. Tipo de investigacion

El estudio presenta un tipo basica, tiene como objetivo la adquisicion de nuevos
conocimientos a partir del analisis de los existentes. (Alvarez, 2018)

La investigacion es de nivel descriptivo y correlacional, la cual busca medir el nivel
de relacion entre las variables.

El método es el hipotético deductivo, porque parte de la situacion observada, a puntos
especificos hasta puntos generales, es una especie de investigacion de la induccion a la
deduccion. (Hernandez et al., 2014)

El diseiio es el no experimental de corte transversal, Porque la investigacion no se trata
de manipular deliberadamente variables, sino que se hace observando un fendmeno en su
contexto natural. (Carrasco, 2019)

3.2. Poblacion y muestra
Poblacion: Grupo con caracteristicas similares, ideales para una investigacion
especifica, en este caso la poblacion de este estudio estd conformada por 440 personas

(400 clientes y 40 personal) que utilizan el servicio. El Comedor Social San Juan de

Lurigancho es supervisado por el Gobierno Municipal — MIDIS. (Hernandez y

Mendoza, 2018)

N =440

Muestra: en el caso de la muestra que es un grupo representativo de la
poblacion trabajo con la ecuacion de poblaciones finitas desarrollada a continuacioén

(Hernéandez y Mendoza, 2018)

B N.Z?%(p.q)
 (N-1)E2+Z%(p.q)

n

Donde:



N : Poblacion (440)

Z : Nivel de confianza (95%: 1.96)
P : Probabilidad de éxito (0.5)

Q : Probabilidad de fracaso (0.5)

E : Error estandar (0.05)
Reemplazando:

n= 440 x 1.96° (0.5x0.5)

(440 -1) x 0.052 + 1.962 (0.5 x 0.5)

n= 205 (184 comensales o clientes y 21 trabajadores)

43

Muestreo: El muestreo utilizado en este estudio el probabilistico aleatorio

simple donde todos los integrantes tienen la misma oportunidad de ser elegidos como

muestra de estudio a través del azar. (Hernandez y Mendoza, 2018)

> Criterio

de inclusion:

Estan incluidos los comedores populares de la seccion media de San Juan de

Lurigancho.

> Criterio

de exclusion:

Estan excluidos todos comedores populares de la seccion alta y baja de San Juan

de Lurigancho

3.3. Operacionalizacion de variables

Variables Definicién operacional Dimensiones Indicadores
» Oportunidades laborales
Gestién administrativase ~ Planeacién Objetivos laborales
V1: Gestion define a las tareas y Plan estratégico
Administrativ ~ actividades que estan ., Funciones laborales
a coordinadas y que sirven Organizacién Valores organizacionales
para utilizar en forma Comunicacion institucional
optima todos los recursos Liderazgo institucional
que tiene una institucion. Direccion Orientacidn institucional

Acciones de induccion
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Motivacion del personal

Seguimiento del personal
Politicas internas
Grupo de trabajo
Evaluacion del personal
Infraestructura
Limpieza
Presentacion del personal
Sencillez de tramites
Se define a todo aquello Fiabilidad Continuidad
que deriva del concepto Respeto
V2: Calidad de cal.idad rf:feridas ala Capacidad de Claridad ’
Servicio satisfaccion de DlSpOSlClOH
respuesta . .,
trabajadores o clientes de Tiempo de atencion

servicio brindado. Conﬁar}za
Seguridad Honestidad

Servicio
Amabilidad

Empatia Atencion individualizada
Tolerancia

Control

Elementos
tangibles

3.4. Instrumentos

Técnica

En cuanto a la técnica utilizada para la recogida de datos, se trata de encuestas. La
técnica de la encuesta se utiliza ampliamente como procedimiento de investigacion porque
permite la adquisicion y el procesamiento de datos de forma rapida y eficiente. (Hernandez y

Mendoza, 2018)

Instrumentos

El instrumento utilizado consta de 16 items de variables administrativas, divididos en
cuatro dimensiones; planificacion (items 1-4); organizacion (items 5-8); direccion (items 9-
12); control (13-16 items) utilizando una escala Likert. Se utilizo el cuestionario Servqual para
la calidad del servicio, que consta de 24 items divididos en 5 dimensiones: elementos tangibles
(items 1-5); confiabilidad (items 6-8); capacidad de respuesta (items 9-14); seguridad (items
15-19) y empatia (items 20-24), también utilizando escalas Likert para las variables de calidad

del servicio.
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3.5. Procedimientos

El andlisis de los datos se realizd utilizando métodos de estadistica descriptiva e
inferencial. La estadistica descriptiva sirve para organizar y resumir un conjunto de
observaciones cuantitativas. Al contar con conjuntos de datos que incluyen observaciones de
multiples variables, se pueden explorar las interrelaciones entre ellas. En cuanto a la estadistica
inferencial, esta se aplica para extraer conclusiones sobre una poblacidn a partir de los datos
recolectados de una muestra.
3.6.  Analisis de datos

Una vez que se ha utilizado la encuesta, se organiz6 la base de datos en el programa
SPSS 25.0. donde se generan las tablas y graficos que luego fueron mejorados en disefio
Microsoft Office Word 2013 y Excel, segun corresponda. El analisis estadistico se llevo a cabo
utilizando tablas que muestren frecuencias y porcentajes, ademds de graficos de barras, que
proporcionarodn descripciones e interrelaciones entre las variables analizadas. Considerando
que las hipdtesis son ordinales, se empled la prueba estadistica no paramétrica Rho de

Spearman para su evaluacion.

3.7. Consideraciones éticas
Se menciona que los principios bioéticos son los siguientes:
Principio de autonomia
Los participantes de la investigacion gozan de autonomia en el desarrollo de esta
investigacion, puesto que fue voluntaria su participacion, se respet6 su decision de participar.
Principio de beneficencia
Fue de conocimiento de la muestra de estudio aquellos beneficios a los que podran

acceder con el desarrollo de la investigacion.
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Principio de no maleficencia

Los participantes en el estudio conoceran que su participacion en el estudio no los
expone a ningun riesgo de salud o de su integridad, ni de forma personal.

Principio de justicia

Los participantes en la investigacion recibieron un trato igualitario, con respeto y de

forma cordial.
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IV. RESULTADOS
4.1. Resultados de las variables de estudio
Tabla 1

Distribucion de datos segun la variable gestion administrativa

Niveles f %

Optima 64 31.22

Regular 85 41.46

Deficiente 56 27.32

Total 205 100.00
Figura 1

Datos segun la variable gestion administrativa
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OPTIMA REGULAR DEFICIENTE

Nota. Se observo que el 31.22% menciona que la gestion administrativa es Optima, el
41.46% regular y el 27.32% deficiente. Se evidencia que el desarrollo de la gestion

administrativa es regular.
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Tabla 2

Distribucion de datos segun la dimension planificacion

Niveles f %

Optima 68 33.17

Regular 79 38.54

Deficiente 58 28.29

Total 205 100.00
Figura 2

Datos segun la dimension planificacion
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OPTIMA REGULAR DEFICIENTE

Nota. Se observd que el 33.17% menciona que la gestion administrativa en su
planificacion es Optima, el 38.54% regular y el 28.29% deficiente. Se evidencia que el

desarrollo de la gestion administrativa en su planificacion es regular.
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Tabla 3

Distribucion de datos segun la dimension organizacion

Niveles f %

Optima 66 32.20

Regular 81 39.51

Deficiente 58 28.29

Total 205 100.00
Figura 3

Datos segun la dimension organizacion
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OPTIMA REGULAR DEFICIENTE

Nota. Se observd que el 32.20% menciona que la gestion administrativa en su
organizacion es Optima, el 39.51% regular y el 28.29% deficiente. Se evidencia que el

desarrollo de la gestion administrativa en su organizacion es regular.
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Tabla 4

Distribucion de datos segun la dimension direccion

Niveles f %

Optima 60 29.27

Regular 92 44.88

Deficiente 53 25.85

Total 205 100.00
Figura 4

Datos segun la dimension direccion
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OPTIMA REGULAR DEFICIENTE

Nota. Se observo que el 29.27% menciona que la gestion administrativa en su direccion
es optima, el 44.88% regular y el 25.85% deficiente. Se evidencia que el desarrollo de la gestion

administrativa en su direccion es regular.



51

Tabla 5

Distribucion de datos segun la dimension control

Niveles f %

Optima 62 30.24

Regular 87 42.44

Deficiente 56 27.32

Total 205 100.00
Figura 5

Datos segun la dimension control
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OPTIMA REGULAR DEFICIENTE

Nota. Se observo que el 30.24% menciona que la gestion administrativa en su control
es optima, el 42.44% regular y el 27.32% deficiente. Se evidencia que el desarrollo de la gestion

administrativa en su control es regular.
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Tabla 6

Distribucion de datos segun la variable calidad de servicio

Niveles f %

Alta 67 32.68

Media 87 42.44

Baja 51 24.88

Total 205 100.00
Figura 6

Datos segun la variable calidad de servicio
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Nota. Se observo que la calidad de servicio es alta en un 32.68%, media en un 42.44%
y baja en un 24.88%, por lo que se evidencia que la calidad del servicio es media en la

institucion.



Tabla 7

Distribucion de datos segun la dimension elementos tangibles

Niveles %

Alta 34.63

Media 44.39

Baja 20.98

Total 100.00
Figura 7

Datos segun la dimension elementos tangibles
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Nota. Se observd que la calidad de servicio segin elementos tangibles es alta en un

34.63%, media en un 44.39% y baja en un 20.98%, por lo que se evidencia que la calidad del

servicio seguin elementos tangibles es media en la institucion.
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Tabla 8

Distribucion de datos segun la dimension fiabilidad

Niveles f %

Alta 68 33.17

Media 86 41.95

Baja 51 24.88

Total 205 100.00
Figura 8

Datos segun la dimension fiabilidad
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Nota. Se observo que la calidad de servicio seglin fiabilidad es alta en un 33.17%, media
en un 41.95% y baja en un 24.88%, por lo que se evidencia que la calidad del servicio segin

fiabilidad es media en la institucion.
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Tabla 9

Distribucion de datos segun la dimension capacidad de respuesta

Niveles f %

Alta 64 31.22

Media 94 45.85

Baja 47 22.93

Total 205 100.00
Figura 9

Datos segun la dimension capacidad de respuesta
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Nota. Se observd que la calidad de servicio segiin capacidad de respuesta es alta en un
31.22%, media en un 45.85% y baja en un 22.93%, por lo que se evidencia que la calidad del

servicio segun capacidad de respuesta es media en la institucion.
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Tabla 10

Distribucion de datos segun la dimension seguridad

Niveles f %

Alta 65 31.71

Media 79 38.54

Baja 61 29.76

Total 205 100.00
Figura 10

Datos segun la dimension seguridad
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Nota. Se observo que la calidad de servicio segiin seguridad es alta en un 31.71%, media
en un 38.54% y baja en un 29.76%, por lo que se evidencia que la calidad del servicio segun

seguridad es media en la institucion.
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Tabla 11

Distribucion de datos segun la dimension empatia

Niveles f %

Alta 67 32.68

Media 84 40.98

Baja 54 26.34

Total 205 100.00
Figura 11

Datos segun la dimension empatia
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Nota. Se observo que la calidad de servicio seglin empatia es alta en un 32.68%, media
en un 40.98% y baja en un 26.34%, por lo que se evidencia que la calidad del servicio segun

empatia es media en la institucion.



4.2.Prueba de hipotesis

Hipdtesis principal
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Ha: Existe relacion directa entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en la

atencion que brindan en los comedores populares de San Juan de Lurigancho supervisado por

la Municipalidad — MIDIS.

HO: No existe relacion directa entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en la

atencion que brindan en los comedores populares de San Juan de Lurigancho supervisado por

la Municipalidad — MIDIS.

Tabla 12

Prueba de correlacion segun Spearman entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

Gestion Calidad de
administrativa  servicio
Rho de ., Corr. 1,000 ,690™
Gestion .
Spearman administrativa Sig. : 000
N 205 205
Calidad de Corr. 690 1,000
servicio Sig. ;000 i
N 205 205

Nota. Se logra observar en la prueba de Rho de Spearman con una correlacion de 0.690

con una significancia de 0.000 que existe una relacion directa entre los elementos investigados.



Hipatesis especifica 1
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Ha: Existe una relacion directa entre la gestion administrativa en su dimension planificacion

y la calidad de servicio en la atencion que brindan en los comedores populares de San Juan

de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.

HO: No existe una relacion directa entre la gestion administrativa en su dimension

planificacion y la calidad de servicio en la atencion que brindan en los comedores populares

de San Juan de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.

Tabla 13

Prueba de correlacion segun Spearman entre la planificacion y la calidad de servicio

Planificacion ~ C2lidad de
SErvicio

Rho de Corr. 1,000 684"
Spearman  Planificacion Sig. ) 000
N 205 205

Calidad de Corr. 684 1,000

servicio Sig. ,000 ,

N 205 205

Nota. Se logra observar en la prueba de Rho de Spearman con una correlacion de 0.684

con una significancia de 0.000 que existe una relacion directa entre los elementos investigados.



Hipatesis especifica 2
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Ha: Existe una relacion directa entre la gestion administrativa en su dimension organizacion

y la calidad de servicio en la atencion que brindan en los comedores populares de San Juan

de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.

HO: No existe una relacion directa entre la gestion administrativa en su dimension

organizacion y la calidad de servicio en la atencion que brindan en los comedores populares

de San Juan de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.

Tabla 14

Prueba de correlacion segun Spearman entre la organizacion y la calidad de servicio

C ., Calidad de
Organizacion ..
servicio

Rho de Corr. 1,000 ,670"
Spearman  Organizacion Sig. . ,000
N 205 205

Calidad de Corr. ,670 1,000

servicio Sig. 000 )

N 205 205

Nota. Se logra observar en la prueba de Rho de Spearman con una correlacion de 0.670

con una significancia de 0.000 que existe una relacion directa entre los elementos investigados.



Hipatesis especifica 3
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Ha: Existe una relacion directa entre la gestion administrativa en su dimension direccion y la

calidad de servicio en la atencidon que brindan en los comedores populares de San Juan de

Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.

HO: No existe una relacion directa entre la gestion administrativa en su dimension direccion

y la calidad de servicio en la atencion que brindan en los comedores populares de San Juan

de Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.

Tabla 15

Prueba de correlacion segun Spearman entre la direccion y la calidad de servicio

) ., Calidad de
Direccion ..
servicio

Rho de Corr. 1,000 677"
Spearman  Direccion Sig. . ,000
N 205 205

Calidad de Corr. 677 1,000

servicio Sig. ;000 i

N 205 205

Nota. Se logra observar en la prueba de Rho de Spearman con una correlacion de 0.677

con una significancia de 0.000 que existe una relacion directa entre los elementos investigados.
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Hipatesis especifica 4

Ha: Existe una relacion directa entre la gestion administrativa en su dimension control y la
calidad de servicio en la atencidon que brindan en los comedores populares de San Juan de
Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.

HO: No existe una relacion directa entre la gestion administrativa en su dimension control y
la calidad de servicio en la atencion que brindan en los comedores populares de San Juan de

Lurigancho supervisado por la Municipalidad — MIDIS.

Tabla 16

Prueba de correlacion segun Spearman entre el control y la calidad de servicio

Control Califlgd de
SCerviCcio

Rho de Corr. 1,000 ,6817°"
Spearman  Control Sig. . ,000
N 205 205
. Corr. ,6817 1,000
Sceilvlialg de Sig. ,000 .
N 205 205

Nota. Se logra observar en la prueba de Rho de Spearman con una correlacién de 0.681

con una significancia de 0.000 que existe una relacion directa entre los elementos investigados.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Segun los datos de la encuesta, el 41.46% de los encuestados considera que el nivel de
gestion administrativa es normal, mientras que el 31.22% lo califica como Optimo. En
contraste, el 27.32% de los participantes considera que la gestion administrativa es deficiente.
En cuanto a la calidad del servicio, el 42.44% de los encuestados la evalia como media, el
32.68% como altay el 24.88% como baja. Esto pone de manifiesto la existencia de una relacion
directa entre la administracion y la calidad del servicio en el Comedor Social de San Juan de
Lurigan, regulado por el Municipio - MIDIS, con una correlaciéon de Spearman de 0.690. La
significacion estadistica moderada, con un p=0.000, es menor a 0.01.

Esto se compara con una investigacion de Gémez (2021) en Ecuador, que encontrd que
el 50% de los usuarios mostraron cierto grado de aprobacion por la amabilidad y trato bien
llevado a cabo por el personal de salud hacia los usuarios, el 26% de los usuarios mostraron su
acuerdo por partes y su desaprobacion por el equipamiento moderno, y finalmente el 53%
refiere que existe modernidad en la institucion, finalmente se concluyd que el nivel de los
servicio presentan una buena gestion administrativa que se relaciona con la calidad del servicio.
Los resultados son consistentes con la calidad de los servicios brindados, lo cual concuerda con
la literatura de Huaman (2018), quien define la gestion es un conjunto de procesos que se
desarrollan de manera cooperativa con todos los trabajadores dentro de una organizacion con
el fin de cumplir eficientemente con los objetivos deseados. En tanto, la administracion se
considera como la accidon de concebir y conservar un entorno en el que los individuos laboran

en conjunto para conseguir metas particulares de manera eficaz.

Otro analisis es el de Pefia (2018) quien hall6 una relacion significativa entre la
administracion del Distrito Warri San Marcos y la calidad de los servicios con un valor p <

0,05, Rho de Spearman = 0,805, similar a la correlacion obtenida en este estudio, con valores
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mayores a 0.600, por lo que se indica que una mejor administracion conducird a una mejor
calidad de servicio en San Juan de Lurigancho Las cocinas moviles estan regidas por el
Departamento de Desarrollo e Inclusion, lo cual es crucial porque es una de las areas mas
importantes en las que todas las empresas deben demostrar su experiencia, independientemente
de su tamano. Capacidad para realizar, ya que ser el primer cuadro que se muestra al
consumidor apoya a conservar su amor, si es que se transforma. A pesar de ello, en muchas
ocasiones las compaiiias son capaces de utilizarlo de manera erronea, esto puede afectar de
manera adversa su desarrollo o crecimiento, por esta razon es importante definir la importancia
del servicio de atencion al cliente con el fin de realizarlo de manera correcta. (Instituto
Tecnologico de Sonora, 2015)

Asimismo, el analisis de Arévalo (2017) hall6 en las conclusiones de su estudio que la
vinculo entre la administracion y la calidad de los procedimientos en el area de infraestructura
del Distrito de Morales es de manera simultanea significante ( Sig. (bilateral)) < 0.05, es decir
"0.000 ; De igual forma, el valor R de Pearson es 0.857, que muestra una alta correlacion
positiva, esto quiere decir que el 73.5% de la calidad de los procesos esta sujeto a la
administracion, lo que concuerda con el objetivo de la investigacion en cuestion, donde se hallo
que la administracion era regular en su mayoria de lo que se trat6 de la calidad del servicio,
siendo importante que los procesos sean valorados constantemente con el fin de proveer un

servicio confiable y seguro ademas de humano para los usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

Existe relacion directa entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio, segin
Spearman de 0.690 con una significancia estadistica de p=0.000.

Existe relacion directa entre la planificacion y la calidad de servicio, segun Spearman de
0.684 con una significancia estadistica de p=0.000.

Existe relacion directa entre la organizacion y la calidad de servicio, segun Spearman de
0.670 con una significancia estadistica de p=0.000.

Existe relacion directa entre la direccion y la calidad de servicio, segiin Spearman de
0.677 con una significancia estadistica de p=0.000.

Existe relacion directa entre el control y la calidad de servicio, segiin Spearman de 0.681

con una significancia estadistica de p=0.000.
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda establecer un sistema de sugerencias por parte de los usuarios para poder
conocer cuales son sus necesidades y requerimientos en razén del servicio, con el fin de
implementar mejoras que puedan lograr su satisfaccion, incrementando la calidad del
servicio.

A la directiva se sugiere realizar reuniones con la comunidad con el fin de establecer las
necesidades mas basicas en cuanto al comedor y hacer participe a la comunidad en cuanto
al manejo de los ments y la preparacion de alimentos para fomentar la trasparencia en el
manejo de presupuesto ademas de brindar un ingreso econdmico a varias familias.

Se debe implementar un programa de capacitaciones para todos los trabajadores de los
comedores con el fin actualizarlos en cuanto a la calidad del servicio, tanto en estrategias
administrativas como en el trato al pubico o usuarios.

A los trabajadores de los comedores populares considerar que, aunque el servicio es un
proceso subvencionado, no significa que se le deba tratar al publico de bajo recursos de
forma no adecuada, es como cualquier otra empresa, se debe implementar las mejores
técnicas humanitarias para brindar los alimentos a la comunidad como parte de una
responsabilidad social.

A las directivas establecer periddicamente un control interno de todos los procesos en los

comedores con el fin de mantener las cuentas claras y los procesos transparentes.
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TITULO: Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en comedores populares de San Juan de Lurigancho supervisados por el Ministerio de Desarrollo e

Inclusion
. , TECNICA E
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA INSTRUMENTOS
Variable 1: TIPO VARIABLE 1:
PROBLEMA GENERAL | OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Gestion Cualitativa Gestion
(De qué manera se | Determinar de qué manera se | Existe relacion directa entre la | administrativa prospectivo y Administrativa
relaciona  la  Gestién | relaciona la Gestion | Gestion Administrativa y la Calidad criterial TECNICA:
Administrativa y la | Administrativa y la Calidad de | de Servicio en la atenciéon que | Dimensiones: Encuesta
Calidad de Servicio en la | Servicio en la atenciébn que | brindan en los comedores populares | Planificacion DISENO:
atencion que brindanenlos | brindan en los comedores | de San Juan de Lurigancho | Organizacion INSTRUMENTO:
comedores populares de | populares de San Juan de | supervisado por la Municipalidad — | Direccion No experimental, Cuestionario
San Juan de Lurigancho | Lurigancho supervisado por la | MIDIS. Control descriptivo, basica
supervisado por la | Municipalidad — MIDIS. ESCALA DE
Municipalidad — MIDIS? Variable 2: MEDICION:
METODO: Ordinal
Calidad de Servicio
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICAS Elementos
ESPECIFICOS ESPECIFICOS tangibles
(Coémo se relaciona la | Identificar como se relaciona la | Existe una relacion directa entre la Fiabilidad POBLACION: VARIABLE 2:
gestion administrativa en su | gestion administrativa en su | gestion administrativa en su Capacidad de N =440 Calidad de Servicio
dimension planificacion y la | dimensiéon planificacion y la | dimension planificacion y la calidad respuesta
calidad de servicio en la | calidad de servicio en la | de servicio en la atencion que Seguridad TECNICA:
atencion que brindan en los | atencion que brindan en los | brindan en los comedores populares Empatia MUESTRA: Encuesta
comedores populares de San | comedores populares de San | de San Juan de Lurigancho N =205
Juan de Lurigancho | Juan de Lurigancho | supervisado por la Municipalidad — INSTRUMENTO:
supervisado por la | supervisado por la | MIDIS Cuestionario de 16

Municipalidad — MIDIS?

Municipalidad — MIDIS

items para la gestion
administrativa
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(Como se relaciona la
gestion administrativa en su
dimension organizacion y la
calidad de servicio en la
atencion que brindan en los
comedores populares de San
Juan de Lurigancho
supervisado por la
Municipalidad — MIDIS?

(Como se relaciona la
gestion administrativa en su
dimension direccion y la
calidad de servicio en la
atencion que brindan en los
comedores populares de San
Juan de Lurigancho
supervisado por la
Municipalidad — MIDIS?

(Como se relaciona la
gestion administrativa en
su dimension control y la
calidad de servicio en la
atencion que brindan en los
comedores populares de
San Juan de Lurigancho
supervisado por la
Municipalidad — MIDIS?

Identificar como se relaciona la
gestion administrativa en su
dimension organizacion y la
calidad de servicio en la
atencion que brindan en los
comedores populares de San
Juan de Lurigancho
supervisado por la
Municipalidad — MIDIS

Identificar como se relaciona la
gestion administrativa en su
dimension  direccion 'y la
calidad de servicio en la
atencion que brindan en los
comedores populares de San
Juan de Lurigancho
supervisado por la
Municipalidad — MIDIS

Identificar como se relaciona la
gestion administrativa en su
dimension control y la calidad
de servicio en la atencion que
brindan en los comedores
populares de San Juan de
Lurigancho supervisado por la
Municipalidad — MIDIS

Existe una relacion directa entre la
gestion  administrativa en  su
dimension organizacion y la calidad
de servicio en la atencién que
brindan en los comedores populares
de San Juan de Lurigancho
supervisado por la Municipalidad —
MIDIS

Existe una relacion directa entre la
gestion  administrativa en  su
dimension direccion y la calidad de
servicio en la atencion que brindan
en los comedores populares de San
Juan de Lurigancho supervisado por
la Municipalidad — MIDIS

Existe una relacion directa entre la
gestion  administrativa en  su
dimension control y la calidad de
servicio en la atencion que brindan
en los comedores populares de San
Juan de Lurigancho supervisado por
la Municipalidad — MIDIS

Y 24 para la calidad
del servicio




Anexo B: Instrumentos de recoleccion de datos

Gestion administrativas

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

N° | Planeacién

1 | En el comedor donde labora se brinda oportunidades laborales a todos los
trabajadores y gente de la comunidad.

2 | La directiva comparte los objetivos de la empresa con todos sus trabajadores

3 | Usted comparte los objetivos de su organizacion

4 | Ser2espeta el plan estratégico establecido
Organizacion

5 | En la empresa las funciones de los trabajadores estan bien definidas.

6 | En la empresa se practica los valores entre los trabajadores

7 | Dentro de la empresa respetan a la persona con discapacidad

8 | Existe un buen nivel de comunicacién en la empresa sin importar la jerarquia.
Direccién

9 | Considera usted que existe un liderazgo efectivo en la empresa

10 | En la empresa siempre se le orienta al nuevo trabajador en sus funciones

11 | Laempresa promueve la capacitacion constante para reforzar las habilidades de los
trabajadores

12 | Seles motiva y felicitan constantemente por los logros obtenidos asi sean minimos.
Control

13 | Hay supervision constante sobre el desempefio y comportamiento de los
trabajadores en la empresa

14 | Las politicas internas de la empresa promueven el respeto y la practica de valores.

15 | Existe trabajo de equipo en la empresa es decir se apoyan mutuamente en sus
labores.

16 | Se realiza evaluaciones perioddicas a todos los trabajadores para su promocion o
descenso.
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Calidad del servicio

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
123
N Calidad de atencion
Elementos tangibles
(El ambiente donde se atiende al usuario siempre se mantiene
1
limpio?
2 | ¢Las instalaciones son las adecuadas para la atencion al publico?
(La vestimenta de los colaboradores siempre se mantiene
3
presentable?
(Los muebles o sillas donde esperan en ocasiones los usuario se
4
encuentran en buen estado?
(La atencion a los usuario que ingresan al comedor es la
5
adecuada?
Fiabilidad
6 | (Los tramites en el reclamo son sencillos?
(Los colaboradores estan pendientes del transcurso de los usuario
7
en cuanto a el servicio que se le ofrece?
(Los colaboradores tratan con respeto a todos los usuarios sin
8
distincién?
Capacidad de respuesta
9 | (El servicio brindado es rapido?
10 | (Los turnos dentro de la atencion se dan de forma oportuna?
(Los colaboradores se encuentran a disposicion de responder las
11 . .
preguntas y quejas del usuario?
(Los colaboradores muestran rapidez en la ejecucion de los tareas
12
dentro del servicio?
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(Existe una cooperacion y apoyo mutuo entre los colaboradores de
= la institucién?
14 | ;Las quejas o inquietudes son atendidas de manera eficiente?
Seguridad
15 | ¢(El personal transmite confianza?
16 | ;Los colaboradores brindan confianza a los clientes?
17 | ¢La atencion se da en un lugar seguro y apropiado para el usuario?
(Los colaboradores se desempenan adecuadamente en el puesto
18 que se le ha designado?
(Lo colaboradores cumplen con las normativas de seguridad
o designados por la empresa?
Empatia
20 | ;Los colaboradores muestran amabilidad ante el usuario?
21 | ;La atencion se da de manera personal, de forma individual?
22 | ;Los horarios de atencion son respetados?
(La orientacion que el colaborador brinda al usuario es clara y
> precisa?
(Los colaboradores comprenden con facilidad las necesidades que
> el usuario posee?




Anexo C. Validez y confiabilidad de instrumentos

CONFIABILIDAD GESTION ADMINISTRATIVA

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa
de
Cronb N de
ach elementos
,868 16
Estadisticas de total de elemento
Media de escala si el Varianza de escala si Alfa de Cronbach si
elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de el elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida

Item1 44,55 127,734 ,544 ,858
Ttem2 44,40 127,937 ,620 ,855
Item3 44,00 122,947 ,673 ,852
Item4 44 .45 125,734 ,584 ,856
Item5 44,30 140,326 ,224 ,870
Item6 44,40 132,779 ,402 ,865
Item7 44,20 136,063 314 ,868
Item8 44,35 130,555 ,506 ,860
Item9 44,50 125,842 ,614 ,855
Item10 45,00 135,053 ,444 ,863
Item11 44,15 129,503 ,524 ,859
Item12 43,90 130,516 ,481 ,861
Item13 44,15 130,555 ,506 ,860
Item14 44,20 135,958 ,268 ,871
Item15 44,20 124,905 ,563 ,857
Item16 44,00 123,579 ;718 ,850
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CONFIABILIDAD CALIDAD DE SERVICIO

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa
de
Cronb N de
ach elementos
,874 24
Estadisticas de total de elemento
Media de escala si el Varianza de escala si Alfa de Cronbach si
elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de el elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida

Item1 72,55 224,576 ,509 ,868
Item2 72,35 233,713 ,180 ,876
Item3 72,20 229,958 ,265 ,874
Item4 72,85 223,818 415 ,870
Item5 72,25 212,618 ,629 ,863
Item6 72,65 218,661 ,502 ,868
Item7 72,55 223,313 ,453 ,869
Item8 72,50 217,632 ,613 ,865
Item9 72,20 237,221 ,088 ,878
Item10 72,50 224,053 ,393 ,871
Item11 72,85 224,450 414 ,870
Item12 72,65 212,976 ,696 ,862
Item13 72,60 216,042 ,546 ,866
Item14 72,75 212,513 ,622 ,863
Item15 72,30 224,537 ,334 ,873
Item16 73,15 229,608 ,366 ,871
Item17 72,90 207,779 ,664 ,862
Item18 72,65 222,766 ,506 ,868
Item19 72,75 232,092 ,181 ,877
Item20 72,80 222,063 ,437 ,870
Item21 72,85 221,187 ,488 ,868
Item22 72,60 217,621 ,523 ,867
Item23 72,55 223,839 ,374 871
Item24 72,25 226,618 ,330 ,873
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Anexo D. Validez de Juicio de Expertos

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL

ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS
L DATOS GENERALES

1.1, Apellcos y Nombres: =
12 Gndosadimks: DozTPN & & &onceort
1.3. Cargo e instiucion conde labora: (0 I L7

1.4, Nombre del instumento motivo de evaluacicn: Gestion Administrativa

1.5. Autor{A) de Inskumento: Coronel Meléndaz Edith Maura.

1.6. Criterios de aplcablidad:

a.  De 012 09: (No valido, reformular) d. De 16 a 18: {Valido, precisar)

rund Aaniera S HPraoEA

b.  De 10 a 12: (No valido, modiicar) e De 19 a 20: (Vaido aplicar)
¢ De 132315 (Vaido, mejorar)
L ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES DE CRITERIOS CUALITATVOS Deficlente | Regular | Bueno Muy Excelonte
EVALUCION DEL CUANTITATIVOS {01-09) {1012) (13415) Busno (19-20)
INSTRUMENTO (16-18)
1 2 4 5
1. CLARIDAD Esta  formulado con  lenguap
p— X
2. OBJETIVIDAD Esta adecuado a las leyus y principios
cientifices. X
3 ACTUALIDAD Esta adecuado & los objetives y e
necesidades rales de la
Investigacion, X
4. ORGANIZACION Existe ura organzacon kgica, x
5. SUFICIENCA Toma en cuanta los aspecice
metodokigicos esenciales ¥
6. INTENCIONALIDAD | Esta adecuado para valorar les
variables de la Hipblesis. X
7. CONSISTENCIA Se respaica en fundamentos 16cnicos
y'o clentificos. )(
8. COHERENCIA Existe coberencia entre los problemas
objetivos, hipblesls, verlables o
Indicadores. X
9. METODOLOGIA La  estrategla responde wne
matodologla y disefo aplicados para
lograr probar las hipotesis. X
10, PERTINENGIA £ insvumenio muesira i3 relackn
entre los componentes de s
investigacién y su adecuaddn al >(
Método Cientifico,
Vi CUANTITATIVA (TOTAL X 0.4): 20

VALORACION CUALITATIVA: ExceteTE
OPINION DE APLICABILIDAD:  APLICABLE

1
FIRMA Wo INFORMANTE
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L DATOS GENERALES
1.1, Apelidos y Nombres: g ( we

12. Grado acacémico: DT 0\ —
13. Cargo « hstlucin dondeebora: LW £V
14, Nombre del instrumento motivo de evaluscidn: Calldad de Senddio en comedones populares

15, Autor(A) de instrumento; Coronel Meléndez Edith Maura.

16, Criterios de apicablidad:
a De 013 09; (No valdo, reformular)
b.  De 10 a 12: (No vaido, modificar)
c. De13a 15 (Valido, mejorar)
I ASPECTOS DE VALIDACION

< AgrLio AaniETen CoeproO2N

d. De 16 a 18: (Valdo, precisar)
e. De 19 a 20, (Valido aplicar)

INDICADORES DE CRITERIOS CUALITATIVOS Deficients Regular | Bueno Muy Excelente
EVALUCION DEL CUANTITATIVOS (01-09) (1012) {13-15) Bueno (19-20)
INSTRUMENTO (18-18)
1 2 3 4 H
1. CLARIDAD Esta formulade con  lenguape
2. OBJETIVIDAD Esta adecuado a las leyes y principios
3. ACTUALIDAD Ests adecuado a los objetivos y ks
necesidades reales de @ )(
ivestigacion,
4. ORGANIZACION Existe una organizacion Kgica, "
5. SUFICIENCIA Toma en cuanta los aspecios
metochingcos exendales X
6. INTENCIONALIDAD | Esta acecuado para valorar les
variables de la Hiptesis. )(
7. CONSISTENCIA Se respaida en fundamentos léonicos
ylo clentificos, v
8. COHERENCIA Existe coherencia entre los problemas
objetivos, hiptesis, variables e X
ndicadores,
9. METODOLOGIA La estalegia responde  una
matodoiogia y disefo aplicacas para X
lograr probar las hipdtesis.
10. PERTINENCIA Bl instrumento muestra la melacian
entre los componentes de la
investigacién y su adecuackn al £
Método Clentifico.
VALORACION CUANTITATIVA (TOTAL X 0.4): 20
VALORACION CUALITATIVA; EYLE LEVTE
OPINION DE APLICABILIDAD: APLMC AR (¢ p
S 2023
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UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL

ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS
L DATOS GENERALES

1.1. Apelidos y Nombres: £STQAOA  ALCANTARA JiCToi

12 Gadoacsdbmico: MABSTRI

1.3. Camgo e insthuckin donde labora: UA FU -

1.4, Nombre del instumento motivo de evaluaciin: Calidad de Servick en comedores populares
15, Autor{A) de Instumento; Corcrel Meléndez Edith Maura.

1.6. Crilerios de apicabildad:

3. De 01 a09: (No valido, reformular) d. De 16 5 18: (Valido, precisa)

b, De 10 a 12; (No valdo, modificar) e. Dea 19 3 20; (Valido aplicar)
c.  De 13215 (Valido, mejorar)
I ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES DE CRITERIOS CUALITATIVOS Deficients | Regular | Bueno Muy Excelents
EVALUCION DEL CUANTITATIVOS (01-09) (1012) | {1343) | Bueno {19-20)
INSTRUMENTO (16-18)
1 2 3 B 5
1.CLARDAD Esta formulado  con  lenguae
2. OBJETVIDAD Esta adecuado a las leyes y principios
dlentificos. /
3. ACTUALIDAD Esta adecuado a los objetvos y las
necesidades  resles de /
Investigadion,
4, ORGANIZACION Existe una organizaciin logica. /
5. SUFICEENCIA Toma en cuanta los aspecios
metodoldgicos esencisies |/
6, INTENCIONALIDAD | Esta adecuado para vaborar las
variables de la Hipotesis. /
7. CONSISTENCIA Se respalda en fundamentos tecnicos
yo dentificos. /
8. COHERENCIA Exisle coherancia enlre ios problemas
objetivos, hipotesls, variables e /
Indicadores,
9 METCDOLOGIA La eswategia responde  una
metodologia y sefio apicadas para Z
lograr probar as hipdlesis,
10. PERTINENCIA Bl instrumento muesta la refackn
ontre los oomponentes de la
iwestigacién y su adecuackn al /
Método Clentifico,
VALORACION CUANTITATIVA (TOTAL X 0.4): 20
VALORACION CUALITATIVA: S¥(E & TE
OPINION DE APLICABILIDAD: RAPACAGLE
Lim, 2©_TFuw0 2023
pNiNe. 2867 72AY ... Tei: 7S5 04 902

FIRMA DEL-EXPERTO INFORMANTE
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UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL

ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

L DATOSGENERALES ESTRAOR  AlcanTneA UCiog
11, Apefidos y Nombres:

12. Grado académico: HTAESTRO

13, Camo e institucién donde abora; L WFY

1.4, Nombre del instrumento motho de evaluaciin: Gestidn Adminstrativa

15, Autor{A) de instrumento: Coronel Meléndez Edith Maura.

15, Criterios de aplicablidad;
a  De01a03: No valido, reformuiar)
b, De 10 & 12: {No vaiido, modificar)
c. De13a 15 (Valido, mejorar}

d. De 16 a 18: (Valdo. precisar}
e. Da 19 3 20; (Valido aplicar)

I ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES DE CRITERIOS CUALITATVOS Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelents
EVALUCION DEL CUANTITATIVOS (01-09) (1042) | (1315) | Bueno (19-20)
INSTRUMENTO (16-18)
1 2 3 5
1. CLARIDAD Esta formulado con  lenguap
comprensible. A
2. OBJETIVIDAD Esta adecuado a as leyes y principios /
centificos.
3. ACTUALIDAD Esta adecuado a los objetivos y ks
necesidades reales de B /
Investigackin,
4. ORGANIZACION Existe una organizacin /
5. SUFICIENCIA Toma en cuants los aspecios
metodologicos esenciales /
6. INTENCIONALIDAD | Esta adecuado para vaborr las
variables de la Hipotesis. /
7. CONSISTENCIA Se respalds en flundamentos lécnicos
yio dientifcos, v
8. COHERENCIA Existe coherencia entre los problemas
objetivos, hipdiesis, variables e /
Indicadores.
9. METODOLOGIA (2 esvatega responde  una
metodologia y disefio apicados pas /
fograr probar las hipiteis.
10. PERTINENCIA El instrumento muestra la relacion
enre los comporentes de /
imvestigacin y su adecuscidn af
Métoda Clentifico.
VALORACION CUANTITATIVA (TOTAL X 0.4): 20
VALORACION CUALITATIVA: EXCELEAITE
OPINION DE APLICABILIDAD: R PUicABLE
o 25677378 Tar: 775504 902

. — e
Eg;% EXPERTO INFORMANTE
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UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL

ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS
| DATOS GENERALES
14, Apelidos y Nombres: DEMBEZU WELVALOEZ JReE
12. Grado acdémico: (YL TORL
1.3, Caro e instiuckdn donde labora: UM F U+
1.4, Nombre del instrumanto motivo de evaluacion: Calidad de Servicko en comedores populares
15, Autor(A) de Instrumenta: Coronel Mekéndez Edth Maura,
16, Criterios de aplicabiidad:
. De 01208 (No vhlido, refoemutar)
5. De 10a 12 (No valido, modificar)

d. De 16 a 18: (Valida, precisar)
@. De 19 a 20: (Valdo apicar)

o De13s15: (Viido, mejorar)
L ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES DE CRITERIOS CUALITATIVOS Deficients | Regular | Bueno Muy Excelente
EVALUCION DEL CUANTITATIVOS (01-09) {10-12) (13-15) Bueno (19-20)
INSTRUMENTO (18-18)
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Ests formulado con  lenguaje
comprensible,
2. OBJETIVIDAD Esta acecuado a las leyes y peincipios
clentificos, X
3. ACTUALDAD Esta adecuado a los objetivos y las
necesidades resles de B
Investgacian. Vol
4, ORGANIZACION Existe una crganizacin bgica. X
5, SUFICEENCIA Toma en cuania los aspecios
metodolgicos esencisles e
6. INTENCIONALIDAD | Esta adecuado pars valorar las
variables de la Hipotesis. X
7. CONSISTENCWA Se respalda an fundamentos técnicos
ylo dentifcos, X
8. COHERENCIA Existe coheranca enire los problemas
objetivos, hipdtesis, variables e
dicadores. X
9. METODOLOGIA La esvategia responde  una
matodalogia y disefic aplicadas pam
tograr pradar las hipdtess. K
10. PERTINENCA El instrumento muests la relaciin
entre los  componeries de la
rvestigacidn y su adecuacktn o ®
Método Cientifico.
VALORACION CUANTITATIVA (TOTAL X 0.4)- 20
VALORACION CUALITATIVA: él((»é'(.éﬁﬂf
OPINION DE APLICABILIDAD: AP LLCABIC
tim, 28 To0 2023

ra: 92\ 155 930

rm%m INFORMANTE
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UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO

VILLARREAL

ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DEL
Juicio

1. DATOS GENERALES
1.1. Apelidos yNombess: BEn0EU HEemAnAEL
12, Gradoacadémico:  DOCTOR
1.3, Cargo e institucion donde bora; UM F V-
14, Nombre del instrumento mativo de evaluacin: Gastién Adminiskativa

1.5, Autoe(A) de Instnements: Coranel Melkéndez Edith Maura.

1.6 Criterlos de aplcabilidad:
a. Do 01308 (N valido, reformular)
b, De 10 a 12: (No valdo, modificar)
¢ De13a 15 (Vilido, mejorar)
I ASPECTOS DE VALIDACION

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
DE EXPERTOS

Joke ©

d. De 16 & 18: {Valido, precisar)
&. De 18 3 20; (Vaido eplicar)

VALORACION CUALITATIVA: £XCE LEANE
OPINION DE APLICABILIDAD:  A@Uic 3 41 &

INDICADORES DE CRITERIOS CUALITATIVOS Deficiente | Regular | Bueno | Muy Excelents
EVALUCION DEL CUANTITATIVOS (01-08) (1042) | (13-15) | Buemo (19:20)
INSTRUMENTO {16-18)
1 2 3 4 5
1, CLARIDAD Esta fomuiado con  lenguap
compransble.
2, OBJETIVIDAD Esta adecuado a las leyes y principics
cientificos. '
3 ACTUALIDAD Esta adecuadd & los objetvos y las
necesidades reales de s
investgacion K
4. ORGANIZACION Existe Lna organizackan bgica. ¥
5. SUFICIENCIA Toma en cuanta los aspecios 5
6.INTENCIONALIDAD | Ests adecsdo para velorsr s
variables de ks Hipbless, 4
7. CONSISTENCIA Se reapalda en Aundamentas thcnicos
Yo Gentificos. (74
8, COHERENCIA Existe coherenca en¥e ios problemas
objetivos, hipdtess, vadables e
8 METODOLOGIA La esvalegia responde  una
melodologia y disefio aplicaces para
fograr probar las hipoesis. b &
10, PERTINENCIA El nstrumento muestra & relacon
ertn  los componentes de b
Investigacidn v su adecuscion o x
Método Clentifico,
VALORACION CUANTITATIVA (TOTAL X 0.4)- 20

Taf: 921 155 930

AGEL EXPERTO INFORMANTE
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Anexo E: Base de datos piloto

VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

@a Data_varl.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = X
Archivo  Editar  Ver Datos TIransformar  Analizar  Grdficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHAMc~ BEFE U BE J0[d]
|

Visible: 16 de 16 variables

| @temt | gtemz | @hnems | Gremd | Gnems | ghems | Ftem? | Ghitems | ttemd | Httemio | @htem1n | ghiemiz | ghtemtd | @remts | Fhnemts | ghmemts | var | var | var | var
1 3 3 5 4 3 5 2 3 3 3 5 4 4 4 3 3 <
2 5 1 1 5 1 3 1 1 1 4 1 1 4 5 5 5
g 3 4 3 2 4 4 3 4 2 2 2 4 4 5 5 5
1 5 1 5 4 3 3 3 3 5 3 5 5 2 1 5 4
5 4 3 3 5 2 3 4 1 3 3 3 3 4 5 5 3
6 3 4 5 3 3 4 5 3 5 4 5 3 4 3 5 5
7 1 5 5 1 5 2 14 5 3 1 2 5 4 3 1 1
8 1 3 5 5 3 3 4 2 2 2 2 1 5 3 3 3
9 1 5 2 5 2 1 3 1 5 1 5 1 2 1 2 5
10 1 1 4 2 4 2 4 5 1 3 4 5 5 2 2 5
1 n 3 5 2 3 5 1 1 n 1 1 5 5 1 3 3
12 4 2 3 2 1 4 5 1 4 3 2 4 2 4 3 2
13 1 3 2 2 2 2 n 1 2 1 1 n 2 5 5 2
" 4 2 3 1 1 5 2 2 2 3 3 2 3 1 4 1
15 2 2 3 2 3 1 3 2 2 2 3 1 2 3 1 2
16 2 3 1 2 3 2 1 1 1 2 3 3 3 3 2 1
17 2 2 1 2 1 2 1 3 2 2 3 3 2 1 3 3
18 2 2 3 1 3 3 3 3 1 1 2 3 2 3 2 3
19 2 1 1 2 3 1 2 2 3 3 3 3 1 3 1 2
20 1 1 2 1 3 2 3 2 1 1 1 1 2 2 1 1
21
2
23
2
25
2
27
28
29
30
31
32
3
T
35
36
37 L
£ IH |

[ IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | [Unicode:on | [ [
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VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

[ConjuntoDatos?] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

]
ol
5
a

Ayuda

Ventana

4D

&b ltems || g ltemb | &b ltem7 | & ftem8 | & tem9 | ¢ ltem10 | & ltem11 | ¢ ltem12 || & ltem13 | & ltem14 || & ltem15 | & ltem16 || & ltem17 | & ltem18 || & ltem19 | & Item20 | @& ltem21 || & Item22 | & ltem23 || & Item24 var
3

Ampliaciones

Utilidades

Graficos

Analizar

Ver Datos Transformar Al

Editar

Archivo

(i
-
=
&
-l
]
s
&
E
i
i &
f

‘V\slb\e: 24 de 24 variables

&b Itemd

&b ltem3

&b tem1 | g% ltem2
4

10
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
3z
37

|Un|cude ON

\IEIM ‘SPSS Statistics Processor estd listo |




