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RESUMEN

El presente estudio busco determinar cdmo la gestion administrativa se relaciona
con la calidad de servicio; para ello, la investigacién buscé responder la pregunta
general 4 Cual es la relacion de la gestién administrativa y la calidad de servicio al
usuario en el Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 20217, por ende, el objetivo general fue:

Determinar la relacién de la gestién administrativa y la calidad de servicio al usuario
en el Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto, Moquegua, 2021. Para la variable gestion administrativa se trabajo
con las dimensiones; planificacién, organizacion, direccion y control. Por su parte,
para la variable calidad de servicio, se trabajé con las dimensiones; confiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles. Se aplicaron dos
cuestionarios como instrumentos a una muestra de 179 personas entre ellos, 171
beneficiarios del CIAM y 8 trabajadores administrativos de la Municipalidad. El
instrumento aplicado a la primera variable tiene una confiabilidad, segun alfa de
Cronbach de 0,925, lo cual nos indica que presenta una alta fiabilidad, de igual
forma. El instrumento aplicado a la segunda variable nos da un alfa de Cronbach de
0,917. Fue una investigacién de tipo aplicada, con disefio transaccional y no
experimental. Como resultados se obtuvo un Chi cuadrado de ,000 que evidencié la
existencia de una correlacion positiva alta, indicandonos que a mejor gestidon
administrativa se tendra una calidad de servicios publicos mas eficiente. Asimismo,
existe suficiente evidencia estadistica que arroja una significacion asintética bilateral
de p=0,000 por lo que concluyé que la gestion administrativa si se relaciona
significativamente con la calidad de servicio al usuario en el CIAM de la
municipalidad provincial, obteniendo para la dimensién confiabilidad un 75,44 %, un
73,10 % sensibilidad, seguridad un 88,89 %. Asimismo, con un 47,37 % a veces han
percibido la implementacion de elementos tangibles, finalmente el 77,19 %
manifestaron estar a veces de acuerdo con la calidad de servicios publicos

brindados por la institucion en mencion.

PALABRAS CLAVE: Gestion, calidad, usuarios, beneficiarios, servicio.



ABSTRACT

The present study sought to determine how administrative management is related to
the quality of service, for this, the research sought to answer the general question: What
is the relationship between administrative management and the quality of service to the
user in the Comprehensive Customer Care Center? Older Adult of the Provincial

Municipality of Mariscal Nieto, Moquegua, 20217 therefore, the general objective was;

Determine the relationship between administrative management and the quality of
service to the user in the Comprehensive Care Center for the Elderly of the Provincial
Municipality of Mariscal Nieto, Moquegua, 2021. For the administrative management
variable, we worked with the dimensions; planning, organization, direction and control.
On the other hand, for the quality of service variable, we worked with the dimensions;
reliability, sensitivity, security, empathy and tangible elements. Two questionnaires
were applied as instruments to a sample of 179 people, including 171 CIAM
beneficiaries and 8 municipal administrative workers. The instrument applied to the first
variable has a reliability, according to Cronbach's alpha, of 0.925, which indicates that
it presents a high reliability, in the same way. The instrument applied to the second
variable gives us a Cronbach's alpha of .000. It was an applied type of research, with a
transactional and non-experimental design. As results, a Chi square of 0.744 was
obtained, which evidenced the existence of a high positive correlation, indicating that
better administrative management will result in a more efficient quality of public
services. Likewise, there is sufficient statistical evidence that shows a bilateral
asymptotic significance of p=0.000, therefore it was concluded that administrative
management is significantly related to the quality of service to the user in the CIAM of
the Provincial Municipality, obtaining a 75 for the reliability dimension. 44%, 73.10%
sensitivity, security 88.89%. Likewise, with 47.37% they have sometimes perceived the
implementation of tangible elements, finally 77.19% stated that they sometimes agree

with the quality of public services provided by the institution in question

KEY WORDS: Management, quality, users, beneficiaries, service.
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11.

CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion y formulacion del problema

A nivel internacional en la administracion publica, el ciudadano es entendido
como el usuario que demanda la prestacion de un servicio, para lo cual el Estado
debe garantizar el cumplimiento de sus necesidades desde las basicas hasta las
del grado de autorrealizacion, a través de servicios o productos especificos que

son suministrados por las diferentes entidades publicas creadas para tal fin.

A nivel nacional el problema de la prestacion de servicios municipales, es sin
duda, el que debe priorizarse a través de las politicas publicas planificadas por
las entidades publicas, sin embargo, el dia a dia de los ciudadanos, que buscan
los productos o servicios ofrecidos por las entidades publicas, ha demostrado
una carencia de gestion en materia del servicio al ciudadano, lo cual se ve
evidenciado en la cantidad de peticiones, tutelas, quejas y reclamos que a diario

son radicadas en estas entidades por insatisfaccion en el servicio prestado.

La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestidon Publica reconoce que los
ciudadanos demandan Estado Moderno, al servicio de las personas; lo cual
implica una transformacién de sus enfoques y practicas de gestién para brindar
bienes y/o servicios de calidad, todo ello con base legal segun el D.S. N°054-
2018-PCM (Decreto Supremo que aprueba los Lineamientos de Organizacién
del Estado). En la actualidad los usuarios de las entidades publicas estan
debidamente caracterizados y cada una de ellas tiene a cargo una mision
enfocada a la satisfaccion del ciudadano por medio de la prestacién de un
servicio de calidad. Segun el D.S. mencionado, es la norma que regula la gestion
integral del servicio en las entidades que busca incrementar los niveles de
calidad, credibilidad y satisfaccion - Norma Técnica para la Gestion de la Calidad

de Servicios en el Sector Publico, 2022.

A nivel nacional, en el Peru, las municipalidades provinciales y distritales se
administran de manera poco efectivas, a pesar que estas instituciones cuentan
con planes estratégicos y operacionales que encaminan sus acciones a nivel de
desarrollo econdmico local, buscando el beneficio de los ciudadanos. Sin

embargo, estos han demostrado en el portal de avance de ejecucion de metas y

12



objetivos del Centro Nacional de Planeamiento Estratégico (CEPLAN), que no
alcanzan al 100 % de su aplicacion segun lo programado, del mismo modo si
contrastamos los datos a nivel presupuestal en el portal de transparencia
econdmica del Ministerio de Economia y Finanzas, podemos visualizar la

realidad de su ejecucioén presupuestal.

La limitada capacidad de las autoridades y funcionarios publicos ediles, origina
obstaculos para una buena gestion administrativa, ya que no poseen
conocimientos idoneos para realizar una planificacion, organizacién, direccion y
control en optimizar la atencion hacia el ciudadano, de tal manera brindar una

mejor calidad de servicio. (Figueroa, 2019)

La carencia de valores y la ausencia de educacion ciudadana es un problema
social, que hasta la fecha no viene siendo atendido de manera 6ptima y efectiva,
con una regular cobertura a toda la ciudadania en especial a poblacion adulta
mayor, siendo como consecuencia que la prestacién de los servicios municipales

tengan una baja calidad de atencion a los adultos mayores.

Los controles adecuados y el ejercicio de las normas son los Unicos mecanismos
que pueden corregir la entropia del sistema. Como élite que concentra poder, el
Estado y las autoridades que conducen las instituciones de toda clase son los
llamados a guiar los procesos de transformacion cultural y educativa sobre la
base de sus posibilidades intelectuales, politicas, econdmicas y del ascendente
positivo o negativo que tengan sobre la poblacion. El ciudadano comun aprende
de los politicos y de muchos seudoadministrativos o gerentes a no hacer lo que
corresponde y/o a especular para su propio lucro, y que la maximizacion de las
ganancias justifica el sacrificio de la calidad y adecuado servicio. (Gamonal,
2016)

En concordancia con lo sefialado anteriormente, la Secretaria de Gestion Publica
(SGP) de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), 6rgano competente en
materia de calidad y atencién al ciudadano, emitié la Norma Técnica para la
Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico (aprobada con
Resolucion de SGP N°006-2019-PCM/SGP y modificada con la RSGP N°007-
2019-PCM/SGP); esta norma técnica se convierte en una herramienta de gestion
cuyo fin es la mejora de los bienes y servicios en beneficio del ciudadano; incluye

el Modelo para la Gestién de la Calidad de Servicios, que contiene seis
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componentes que permiten orientar a las instituciones del sector publico en el
proceso de mejora de aquellos aspectos que las personas valoran, como lo es
el conocer las necesidades y las expectativas de cada ciudadano, asi como

identificar el valor de sus servicios (Secretaria de Gestion Publica [SGP], 2019).

A nivel local la poblacion de la tercera edad ha mantenido un incremento
constante. Envejecer se ha convertido en un hecho comun al alcance de un
mayor numero de personas, el envejecimiento esta empezando a dar lugar al
desarrollo de una crisis que afectara principalmente a los adultos mayores
pobres y extremadamente pobres. El departamento de Moquegua cuenta con
una poblacion de 16 192 personas adultas mayores a partir de 65 y mas afios de
edad, representada por el sexo masculino con 8467 y por el sexo femenino con

7725 personas adultas mayores, segun el Censo Nacional 2017, INEI (2018).

En el Distrito de San Antonio, el Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor
(CIAM); es un centro destinado a brindar servicios como programas, actividades
interactivas, talleres productivos y ocupacionales. Segun el dialogo que se tuvo
con algunos adultos mayores de manera presencial, manifestaron que en la
actualidad no se estan brindando adecuadamente los servicios con los
beneficiarios del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor, donde se deberian
de desarrollar actividades recreativas, deportivas, educativas, promocionales,
preventivas de salud, de desarrollo de capacidades a través de los talleres de
emprendimiento, estos servicios estan orientados al desarrollo cognitivo, fisico,
emocional, social, promocion de la salud, asesoria juridico social y prevencion
del maltrato de los adultos mayores, teniendo en cuenta sus caracteristicas y
necesidades, de esta manera promover su participacion e integracion social

involucrando a la familia en un rol activo.

Es escasa la presencia de instituciones publicas o privadas que atiendan al
adulto mayor de escasos recursos, en disfrutar del derecho a la educacion,
desde una perspectiva de aprendizaje permanente, como: la alfabetizacién, la
participacién activa en actividades recreativas, culturales y deportivas, el acceso
a las personas adulta mayores a las tecnologias de informacién y las
comunicaciones, el desarrollo de capacidades, educar a la poblacién, mediante
la difusién de los derechos de las personas adultas mayores, en los cuidados
para prevenir enfermedades, mediante una cultura de prevencion de la salud.

Asi mismo el desconocimiento genera que se vulneren sus derechos, o0 que sean
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victimas en algunos casos de violencia familiar o abuso. La Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto a través del Centro Integral de Atencion al Adulto
Mayor, elabora el plan operativo cada afio, pero su cumplimiento es limitado de
la meta anual programada, segun su Evaluacion de Implementacion del Plan
Operativo Institucional (POI) 2021, donde incluye metas variadas, y entre ellas
promueve actividades culturales, educativas y deportivas, que estimulan
conductas positivas para mejorar su calidad de vida, limitado al grupo de adultos
mayores organizados, al no tener la capacidad técnica, es decir, el personal

necesario, para atender al total de adultos mayores del distrito.

En ese sentido, segun lo sefalado, lo que se pretende investigar son las causas
latentes dentro de la administracién publica de la Gerencia de Desarrollo
Econdmico y Social a través de la Sub Gerencia de Desarrollo Social, siendo
esta, la principal responsable del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor de
la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua. Por otro lado, en
relacion a su gestion administrativa interna que desarrolla su personal
administrativo y esta es reflejada con la calidad de servicio a sus usuarios, es
por ello que la presente investigacidon busca investigar las siguientes
dimensiones de la calidad de servicios al usuario (adulto mayor), siendo estas
las siguientes: la confiabilidad en el servicio de atencion, la sensibilidad en el
servicio de atencion, la escasa seguridad en el servicio de atencion al usuario, la
empatia al adulto mayor a través de los servicios que ofrece el CIAM y la regular

calidad de los elementos tangibles que destina el CIAM.

Segun las causas expuestas, resulta relevante la presente investigacion tanto al
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto como a
los usuarios finales que son los adultos mayores que vienen siendo atendidos
por el Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor - CIAM de la Gerencia de
Desarrollo Econémico y Social en sus instalaciones en el distrito de San Antonio,

Moquegua.
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1.2,

1.2.1.

1.2.2.

1.3.

Formulacion del problema

Interrogante general

¢, Cual es la relacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario
en el Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial
de Mariscal Nieto, Moquegua, 20217

Interrogantes especificas

a) ¢Cual es la relacion de la gestién administrativa y la confiabilidad en el
servicio del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad

Provincial De Mariscal Nieto, Moquegua, 20217

b) ¢Cuales larelacion de la gestidn administrativa y la sensibilidad en el servicio
del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial

De Mariscal Nieto, Moquegua, 20217

c) ¢Cual es la relacion de la gestion administrativa y la seguridad en el servicio
del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial

De Mariscal Nieto, Moquegua, 20217

d) ¢Cual es la relacion de la gestién administrativa y la empatia en el servicio
del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial

De Mariscal Nieto, Moquegua, 20217

e) ¢Cual es larelacion de la gestion administrativa y la calidad de los elementos
tangibles del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad

Provincial De Mariscal Nieto, Moquegua, 20217

Justificacion

La presente investigacion se realizé con la finalidad de determinar la relacion e
importancia entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en
este caso; a los beneficiarios registrados en el CIAM, los adultos mayores que
reciben el servicio directo municipal, en el distrito de San Antonio, la investigacion
buscdé abordar los aspectos y factores mas relevantes de la gestion
administrativa a fin de identificar y analizar en paralelo la contribucién positiva o

negativa que tiene la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, en los adultos
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1.3.1.

mayores como principales beneficiarios de este Centro Integral de Atencién al
Adulto Mayor.

Justificacion tedrica

Segun la Ley N° 30490- Ley de la Persona Adulta Mayor, en su articulo 8
Deberes del Estado, menciona que; El Estado establece, promueve y ejecuta las
medidas administrativas, legislativas, jurisdiccionales y de cualquier otra indole,
necesarias para promover y proteger el pleno ejercicio de los derechos de la
persona adulta mayor, con especial atencién de aquella que se encuentra en

situacién de riesgo.

Asi mismo, en su articulo 10 define que; los centros integrales de atencion al
adulto mayor (CIAM) son espacios creados por los gobiernos locales, en el
marco de sus competencias, para la participacion e integracion social,
economica y cultural de la persona adulta mayor, a través de la prestacion de
servicios, en coordinacion o articulacion con instituciones publicas o privadas;
programas y proyectos que se brindan en su jurisdicciéon a favor de la promocion
y proteccion de sus derechos. El Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables promueve la creacién de centros integrales de atencion al adulto

mayor (CIAM) por los gobiernos locales.

En esa linea, los gobiernos locales informan anualmente, bajo responsabilidad,
al Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables sobre el funcionamiento de
los centros integrales de atencion al adulto mayor (CIAM). Esta informacion se

remite cada 30 de enero, con respecto al afio inmediato anterior.

De este modo, la presente investigacion cobro relevancia ya que se entiende por
Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor (CIAM) al espacio municipal de
prestacion, coordinacion y articulacion, intra e interinstitucional, de servicios
basicos integrales y multidisciplinarios, para el bienestar y promocion social de
las personas adultas mayores, en un contexto de cogestion y participacion de la
persona adulta mayor y la familia. Asimismo, se pretende identificar la relacion
de la gestion administrativa con la calidad de servicio al usuario, principalmente
con las dimensiones conexas de la calidad de servicio al usuario que son:
confiabilidad, sensibilidad, seguridad en el servicio, la empatia en la atencion y

por ultimo la calidad de los elementos tangibles, entiéndase estos, como los
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1.3.2.

1.3.3.

productos o bienes tangibles que son donados a los beneficiarios del CIAM,
sabiendo que; si, una entidad publica reconoce e identifica estos elementos
como principales causas y busca mejorar los servicios brindados, se evidencié
una mejor calidad de servicios a los adultos mayores, resultando de forma
significativa el mejoramiento de la calidad de vida y atencién en las personas
adultas que venian esperando una pronta mejora de los servicios que ofrece la

comuna provincial actual.

Justificacion practica

Con los resultados obtenidos, producto de la aplicacién de esta investigacion, se
present6 un informe técnico de las principales conclusiones y recomendaciones
que podria servir como principal elemento referencial para la actual gestion
municipal y puedan tener un panorama real de las manifestaciones de los adultos
mayores y personal administrativo, sobre la gestion administrativa y la calidad de
atencion al usuario, sirviendo como herramienta de analisis para mejoras en sus
planes de trabajo de la Sub Gerencia de Desarrollo Social y el Centro Integral de
Atencién al Adulto Mayor; asi mismo, la investigacion en mencién tuvo un fin
practico por cuanto canalizé la informacién recogida en las dimensiones de la
gestion administrativa y calidad de servicio al usuario, teniendo como principal
poblacion; al personal administrativo y a los usuarios registrados en el CIAM, es

decir, a los adultos mayores.

Justificacion metodolégica

Teniendo como unica finalidad de cumplir con los objetivos del presente trabajo
de investigacion, en lo referido a la gestion administrativa y la calidad de servicio
al usuario en el Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto, se aplico la metodologia descriptiva, correlacional,
no experimental, en el primer momento, a fin de levantar informacién de manera
presencial con las principales muestras definidas, del mismo modo se empled
mecanismos de llegar y comunicarse con el personal administrativo en la
entidad, debido a las limitaciones de acceso a algunos espacios publicos por el
Covid-19, segun los protocolos de salubridad y marco normativo que asi lo
establece, obteniendo de forma directa la informacion requerida para bien del

proyecto.
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1.3.4. Importancia

1.4.

1.41.

El presente trabajo de investigacion cobré una vital importancia, debido a que su
enfoque de intervencion analiz6 y determind la relacion de ambas variables
mencionadas, no solo en el personal administrativo y en la entidad como actor
principal de un correcto y eficiente procedimiento funcional administrativo, sino,
desde un escenario directo con los beneficiarios que reciben todos los servicios
y actividades programadas por el Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor
que depende de la Gerencia de Desarrollo Econdmico Social de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto, siendo estas aprovechadas por dicha entidad para

la mejora de atencion y calidad de vida de los ciudadanos benéeficiarios.

Por otra parte, en cuanto a su alcance, esta investigacion permite y sirve como
antecedente local con base a la gestién administrativa y la calidad de servicio a
los usuarios del Centro Integral de Atenciéon al Adulto Mayor, para futuras
investigaciones con similar enfoque y disefio metodoldgico que se deseen
investigar en la tematica en mencion, brindando conocimientos cientificos y
estadisticos relevantes de las principales causas latentes en la entidad y los
beneficiarios, desde la propia opinidn objetiva de la poblacion, contribuyendo de
manera positiva a dar posibles soluciones a los problemas identificados y
descritos en la investigacion, sobre ambas variables, a la entidad publica
competente que tomen cartas sobre el asunto y velen por cambiar la realidad de

este espacio tan importante en nuestra sociedad.

Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio al

usuario en el Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

1.4.2. Objetivos especificos

e Determinar la relacién entre la gestion administrativa y la confiabilidad en el
servicio del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

19



Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la sensibilidad en el
servicio del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

Determinar la relacion entre la gestién administrativa y la seguridad en el
servicio del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

Determinar la relacion de la gestion administrativa y la empatia en el servicio
del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial

de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

Determinar la relacion de la gestion administrativa y la calidad de los
elementos tangibles del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor de la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

1.5. Hipétesis

1.5.1. Hipétesis general

Existe una relacion significativa entre la gestiéon administrativa y la calidad de

servicio al usuario en el Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

1.5.2. Hipétesis especificas

Existe relacién significativa entre la gestion administrativa y la confiabilidad
en el servicio del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor de la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la sensibilidad en
el servicio del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la seguridad en
el servicio del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.
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Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la empatia en el
servicio del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de los
elementos tangibles del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor de la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.
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2.1.

CAPITULO I
MARCO TEORICO

Antecedentes del problema

Antecedentes internacionales

Mendoza (2021), en su trabajo de investigacion de posgrado denominado
“Analisis de la gestion administrativa y calidad del servicio de emergencias del
Centro tipo C San Rafael de Esmeraldas”, cuyo objetivo principal fue: analizar la
gestidbn administrativa y calidad del servicio de emergencias del instituto en
mencion, empleando la metodologia, con un estudio transversal exploratorio,
descriptivo, no experimental, con un enfoque cuantitativo y cualitativo, en una
poblacién de 250 pacientes y una muestra de 150 pacientes, cuyos resultados
fueron que, el 26,7 % estdan muy de acuerdo que la enfermera realiza bien el
servicio de atencion, ya que es el filtro principal, el 46,7 % no estan ni de acuerdo
ni desacuerdo en el tiempo de espera para obtener una atenciéon en un tiempo
estipulado por las complicaciones o urgencias y buen trato que brinda el personal
de salud. Finalmente, se concluye que la aplicacion de una adecuada gestion
administrativa es fundamental para brindar un servicio de calidad, el personal de
salud de emergencia del tipo C del Valle San Rafael desconoce algunas de las

caracteristicas de esta Institucion de Salud Publica.

Fernandez (2019), en su trabajo de investigacion denominado “Gestion
administrativa y la calidad del servicio al usuario en el “Hotel EI Molino”, donde
su objetivo general fue determinar la relacion de ambas variables, con una
metodologia empleada a través del Modelo Servqual para poder determinar las
expectativas y percepciones de los usuarios en su tiempo de estancia del hotel.
Finalmente, se concluye que de acuerdo al estudio realizado se determiné que
la gestion administrativa es muy importante ya que permite agilizar los procesos
de manera eficiente, a través de una buena planificacion, organizacién, direccion
y control de todos los directivos de una empresa, para de esta manera conseguir

una excelente calidad en el servicio al usuario.
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Zamora et al, (2018), en su trabajo de investigacion denominado “Control interno
y su influencia en la gestion administrativa del sector publico”, cuyo objetivo fue
determinar ambas variables y su efecto positivo, donde se empleé la siguiente
metodologia; método inductivo — deductivo; asi mismo, se empleé el método
analitico - sintético, concluyendo, que mejorando el desempefio de la ejecucion
de los recursos publicos, los mecanimos de control interno que implementen la
gestion administrativa reforzaran los sistemas administrativos vinculados al ciclo
del gasto publico, lo que redundara en mejores plazos para la formulacion,
aprobaciones, ejecucion y rendicion de cuentas de los recursos publicos
asignados o generados, cuando se hable de procesos criticos de la entidad solo
vinculara a las unidades que interviene en todo aquello que tenga que ver
directamente con uso de recursos, como son los procesos de compras, logistica,

almacenaje, entre otros.

Acosta (2017), en su trabajo de investigacion titulado “Gestion Administrativa
para el fortalecimiento del programa de egresados en la Universidad Nacional de
Colombia”, cuyo objetivo fue implementar una estrategia de Gestion
administrativa que fortalezca el desempefo de coordinadores del Programa de
Egresados de la Universidad Nacional de Colombia. La Metodologia se
desarrollé bajo el paradigma investigativo mixto: cualitativo y cuantitativo.
Finalmente, en los resultados se propuso una estrategia de fortalecimiento del
Programa de Egresados, que enmarcara un nuevo aprendizaje y fuera
subsidiario para desempenos futuros por parte de los coordinadores del
programa, la implementacion se realizé a través de estrategias como registro de
egresados para facilitar la comunicacion y la vinculacién, encuentro nacional de
coordinadores del programa de egresados y mecanismos para mejorar las
relaciones egresados - universidad que condujeron al fortalecimiento real del
programa que culmind con los lineas para una Politica de Fortalecimiento del

Programa de Egresados en la Universidad Nacional.

Faytong (2015), en su trabajo de investigacion titulado “Modelo de gestion para
mejorar la calidad de atencién al usuario del GADM Cantén Babahoyo”, donde
su principal objetivo fue: Disefiar un modelo de gestion para el mejoramiento de
la calidad de atencion al usuario del GADM del Canton Babahoyo. La
metodologia empleada fue: modalidad cualitativa, documental, de tipo
descriptiva, con una muestra de 384 contribuyentes. Aterrizando a las siguientes

conclusiones; el disefio de un modelo de gestiéon de calidad adaptado a la
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realidad del Municipio de Babahoyo mejora notablemente los procesos
administrativos de la institucion y la acerca a la satisfaccion, aumento e
idealizacion de sus usuarios, asi mismo, se consideré que los procesos
actualmente levantados son los mas relevantes al momento, sin embargo, es
importante en el mediano plazo, considerar la inclusién de todos los aspectos
operativos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén

Babahoyo.

Antecedentes nacionales

Velasquez (2021), en su trabajo de investigacion denominado “Gestion
administrativa y su relacion con la calidad de servicio al usuario en la Oficina de
Abastecimiento y Servicios Auxiliares del Ministerio de Trabajo y Promocién del
Empleo, Lima — 2020”, cuyo objetivo general fue determinar la relacion de la
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Oficina de
Abastecimiento y Servicios Auxiliares del Ministerio de Trabajo y Promocién del
Empleo, Lima — 2020. Metodologia, se propuso un estudio de enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo — correlacional y disefio no experimental de corte
transversal, donde se empled la encuesta (cuestionario) como técnica de
recoleccion de datos. Asi, se emplearon dos instrumentos para la mediciéon de
las variables gestion administrativa y calidad del servicio a una muestra de veinte
participantes (entre colaboradores y usuarios internos y externos). Conclusiones,
el 90 % de los encuestados considera que la gestion administrativa de la oficina
se ubicod en un nivel regular, mientras que la calidad del servicio fue mejor
evaluada, con una proporcién del 40 % que la ubica en el nivel medio y una del
35 % que la califica como alta. Adicionalmente, se comprobd que la gestion
administrativa no tiene relacién con la calidad del servicio en la Oficina de
Abastecimiento y Servicios Auxiliares del Ministerio de Trabajo y Promocién del

Empleo para el afio 2020.

Dulanto (2019), en su trabajo de investigacion denominado “Gestion
administrativa y la calidad de servicio de la municipalidad distrital de Chancay,
periodo 2018”, donde su principal objetivo fue determinar como influye la gestion
administrativa en la calidad del servicio de la Municipalidad distrital de Chancay,
periodo 2018. La Metodologia; tuvo un enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental transversal y de nivel correlacional. Conclusiones; donde concluye

que la gestion administrativa si influye significativamente en la calidad de servicio
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de la Municipalidad distrital de Chancay; asi mismo, la correlacién de Rho de
Spearman fue de 0,542 referente a la escala de Bisquerra por ende dicha

correlacion resulto ser positiva y baja.

Cardenas (2019), en su trabajo de investigacion titulado “Gestiéon documental y
su influencia en la calidad de servicio al ciudadano en la jefatura zonal de trabajo
y promocién del empleo en la ciudad de pisco-2017”, donde su principal objetivo
fue determinar la relacién que existe entre la gestién documental y la calidad de
servicio al ciudadano en la jefatura zonal mencionada. La Metodologia fue una
investigacion de tipo descriptivo - correlacional con un disefio no experimental,
se aplicé una encuesta a 80 ciudadanos, al correlacionar los datos se hallaron
los siguientes resultados; existe una correlacion estadisticamente
significativamente entre la gestibn documental y la calidad de servicios al
ciudadano. Conclusién: se hallé un valor de significancia de 0,00 menor a 0,05,
el cual nos indica que existe una correlacion entre las variables, es decir existe
una relacion directa de 0,73 %, por lo tanto, se infiere que la gestion documental

influye positivamente en la calidad de servicio al ciudadano.

Isuiza (2018), en su trabajo de investigacion titulado “Gestién administrativa y la
calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto
2018”, cuyo objetivo general fue determinar como la gestién administrativa se
relaciona con la calidad del servicio que se brinda a los contribuyentes de la
municipalidad en mencién, su metodologia empleada fue de tipo no
experimental, transversal, de disefio descriptivo correlacional, la muestra estuvo
conformada por 74 trabajadores administrativos, donde sus resultados fueron;
respecto a la gestion administrativa, el 23 % de los trabajadores considera que
no se desarrollada adecuadamente, respecto a la calidad de servicio segun las
dimensiones; fiabilidad 47 %, sensibilidad 23 %, seguridad 4 %, empatia 5 % y
bienes tangibles 8 %, del mismo modo, concluyendo que estos no se desarrollan
adecuadamente, finalmente, el 57 % manifestaron estar en desacuerdo con la

calidad de servicios.

Alva (2018), en su trabajo de investigacion denominado “Percepcion de la calidad
de servicio en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, sede central
Lima, 20177, cuyo objetivo general fue determinar la percepcién de la calidad del
servicio de dicha entidad. Metodologia, la investigacion fue de tipo basica,
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de corte transversal, con método

deductivo y el nivel fue descriptivo. La poblacién estuvo conformada por 1402
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usuarios, la muestra fue de 281 usuarios. Conclusiones: el 10 % de los usuarios
externos de tramite de duplicado de DNI, en el RENIEC sede central, Lima 2017
manifestaron que es regular la calidad de servicio, mientras que el 60,1 % es

buena la calidad de servicio y el 29,9 % es muy buena la calidad de servicio.

Zevallos (2018), en su trabajo de investigacion denominado “Calidad de servicio
al ciudadano en la Municipalidad distrital de Barranco, Lima 2018”, cuyo objetivo
fue proponer un plan en calidad de servicio en la Municipalidad distrital de
Barranco, 2018, ya que dia a dia los ciudadanos buscan satisfacer de manera
eficiente sus necesidades en cuanto al servicio que se ofrece en la Municipalidad
distrital de Barranco. Metodologia: se emple6 el sintagma holistico, con un
enfoque mixto, de tipo comprensivo y de nivel proyectivo a través de un método
analitico. Conclusiones: se propuso un plan de calidad de servicio en la
municipalidad, con base a ello, se busca la mejor estrategia para desarrollarlo,
los objetivos de dicho plan fueron disefar los canales de atencion al ciudadano

y realizar la induccion al personal sobre los servicios de la entidad publica.

Rios (2018), en su trabajo de investigacion titulado “Gestién administrativa y
calidad de servicio en la UGEL, Moyobamba, 2018”, cuyo objetivo es determinar
la relacién entre la gestion y la calidad del servicio que brinda la UGEL de
Moyobamba. La metodologia fue un estudio no experimental y disefio de
investigacion transversal correlacional. La muestra ha obtenido por grupos, es
decir, rural y urbano, siendo 103 y 50, respectivamente. Los instrumentos
utilizados fueron un cuestionario de gestién administrativa y un cuestionario de
calidad de servicio. Conclusion: La relacion es significativa entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio que brinda la UGEL Moyobamba, 2018,
con chi cuadrado calculada (33,18) mayor que chi cuadrado tabulada (9,488).
Ademas, sefiala que El 69,50 % percibe que la calidad de servicio en un nivel
regular; el 16,08 % en nivel malo y el 14,42 % en nivel bueno y que el nivel de

calidad de servicio que brinda la UGEL - Moyobamba, es regular.

Garcia y Surfano (2017), en su trabajo de investigacion titulado “La Gestion
Administrativa y la eficiencia de la gestion en la direccion regional de transportes
y comunicaciones, Region Huancavelica, 2015”, cuyo objetivo principal es
determinar si la gestion administrativa se relaciona con la eficiencia de la gestién
en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de la Regién
Huancavelica. Metodologia: corresponde una investigacién nivel correlativo y de

disefio no experimental, transeccional — descriptivo - correlacional. Se aplicd
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encuesta por un conjunto de 111 trabajadores entre nombrados, contratados y
otros que laboran en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones.
Conclusioén: la variable 01 Gestion Administrativa y la variable 02 Eficiencia en la
Gestidn, con un grado de correlacion a nivel de 0,01 inferior al rango permitido
del 5 %, dentro de las ciencias sociales, o que nos motiva aceptar la hipétesis
alterna y rechazar la hipétesis nula, la eficiencia en la gestion se relaciona en la
dimensién proceso administrativo de la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones, Region Huancavelica tiene relacién.
Antecedentes locales

Cornelio (2021), en su trabajo de investigacion denominado “Calidad de servicio
al usuario y su influencia en la rentabilidad de la empresa sabroso Grill, llo, 2021,
cuyo objetivo general fue determinar de qué manera la calidad de servicio al
usuario influye en la rentabilidad de la empresa Sabroso Grill, llo. Metodologia;
fue de tipo basica, disefio no experimental y descriptiva que se basa en la
descripcion de acontecimientos. La informacion fue recaudada por medio de una
encuesta compuesta por dos cuestionarios los cuales tuvieron 30 interrogantes
en total, estos instrumentos fueron aplicados a 15 colaboradores, que son
operarios del restaurante Sabroso Grill llo. Se concluyé que existe una relacién
positiva moderada entre las variables calidad de servicio y la rentabilidad con un

p-valor “sig (bilateral) = 0,00.

Coayla y Sosa (2021), en su trabajo de investigacion denominado “Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en el transporte publico urbano en el distrito
de Moquegua, 2020”7, cuyo objetivo general fue determinar si existe una relacion
entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de transporte
publico urbano en el distrito de Moquegua. Metodologia de la investigacion es
correlacional, no experimental de corte transversal y se centré en analizar cual
es el nivel de las diversas variables. La muestra tomada para esta investigacion
fue 382 encuestas a los usuarios del transporte publico urbano del distrito
Moquegua. Se concluye que si existe una relacién significativa entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de transporte publico
urbano en el distrito de Moquegua - 2020, al demostrar que el valor p (0,000) es
menor al nivel de significancia (0,05) y con el coeficiente de Correlacion Rho de
Spearman la cual es (r=0,521) nos indica que, si hay una correlacion positiva

considerable entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario
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Zapata (2018), en su trabajo de investigacion denominado “Gestion
Administrativa y Clima laboral de los trabajadores del instituto de medicina legal
en Moquegua, 2017” cuyo objetivo general fue relacionar la gestién
administrativa y el clima laboral de los trabajadores del Instituto de Medicina
Legal de Moquegua. Metodologia: fue de tipo basica, disefio no experimental
transversal, nivel descriptivo correlacional, su muestra de 32 trabajadores.
Arribando a los siguientes resultados; existe una relacion significativa en cada
caso de los objetivos especificos entre la gestion administrativa y el clima laboral,
con base a sus dimensiones, recursos humanos, trabajo en equipo, satisfaccién
laboral, planificacion administrativa y control administrativo. Finalmente, se llegé
a la siguiente conclusion: existe relacion entre ambas variables con un margen
de 5 %, los directivos de la entidad deberian realizar y disponer de acciones
pertinentes a efecto de seguir mejorando y fortaleciendo estos dos factores, toda
vez que se tiene en la entidad una relacion intrinseca, asi como fomentar y
elaborar planes y programas de incentivos para mejorar las buenas practicas de

los trabajadores de la entidad.

Maquera (2018), en su trabajo de investigacibn denominado “Gestion
administrativa y satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto, 2017”, cuyo objetivo fue: Determinar la influencia o relacion
existente entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios de la
MPMN. Metodologia: El estudio realizado corresponde a una investigacion
aplicada, que present6 un disefio no experimental, correlacional - transversal,
con una muestra de 86 personas, obteniendo un resultado p_valor 0,000 sig.
asintotica bilateral, donde se evidencié estadisticamente una relacion directa y
significativa entre la gestién administrativa y satisfaccion de los usuarios de dicha
entidad publica, finalmente concluyé que, cada gerencia deberia promover
actividades que contribuyan a un mejor ambiente laboral, que sea adecuado y
que promueva la integracion y comunicacién entre todos los funcionarios y

servidores publicos a fin de buscar siempre la calidad en el servicio brindado.

28



2.2,
2.21.

Bases teoricas

Definicién y evolucion de la gestion administrativa

El origen de la administracion es tan antiguo como la propia existencia de la
humanidad, debido a que esta aparecié a partir de la interaccién social del
hombre y del grupo con el cual se rodeaba con la finalidad de satisfacer las
necesidades mas acuciantes que les imponia la propia naturaleza; de ahi parte
la necesidad de administrar una forma de gobierno y repartir labores y trabajo

ademas de alimentos durante el proceso historico de la divisidn social del trabajo.

La gran mayoria de los principios y conceptos sobre la administracién de Max
Weber y Henri Fayol poseen plena vigencia en el siglo XX, y otros estudiosos del
siglo XXI contintan profundizando en el concepto de la administracién, aspectos
relevantes para la interpretacion humanista de la gestion administrativa y de la
innovacién, cuyas propuestas se sustentan en la aplicacién de
conceptualizaciones en los equipos interdepartamentales o matriciales, asi como

en la autoridad de facultar a los trabajadores para hacer su trabajo. Daft (2004)

Segun Valdés (1984), define la gestion administrativa como una funcién directiva
que es inherente a todos los niveles de una organizacion, en forma mas
profunda, cuya funcién consiste en planear, organizar, dirigir y controlar. Siendo

este el método mas efectivo para tener un adecuado funcionamiento.

La definicion tradicional del concepto gestion administrativa se relaciona
directamente con administracion, lo cual significa “hacer diligencias conducentes
al logro de unos objetivos institucionales”, en ese sentido, la gestién implica la

ejecucion de acciones y tareas para llegar a un resultado. (Ramirez, 2005).

Por otro lado, Fajardo (2005), sostiene que el término gestion tiene relacion
estrecha con el término inglés Management, el cual fue traducido inicialmente al
espanol como administracion y en la actualidad es entendido como gestién de
organizaciones, refiriéndose al conjunto de conocimientos modernos y
sistematizados en relacion con los procesos de diagndstico, disefio, planeacion,
ejecucion y control de las acciones teoldgicas de las organizaciones en

interaccion con un contexto social orientado por la racionalidad social y técnica.
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2.2.2,

Taylor y Fayol (1973), definen que el significado de la administracion a lo largo
del tiempo ha sido conceptualizado de diversas formas, la filosofia nos permite
tener una mejor comprension ideoldgica de las definiciones en esa linea
podemos decir que para el precursor de la administracion, se define que la

gestion administrativa es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar.

En ese sentido el proceso de la gestion administrativa, constituye un sistema de
acciones orientadas al logro de los objetivos de una organizacién mediante la
aplicacion de la planeacion, organizacion, direccion y control del proceso

administrativo en el contexto del sector publico.

Gestién administrativa

La gestién administrativa es el conjunto de acciones que se efectuan para
articular los diversos esfuerzos, y lograr por esa via las metas y objetivos,
armonizando a los colaboradores y los aspectos fundamentales como la

planificacion, la organizacion, la direccién y el control. (Meléndez et al., 2018).

La gestion administrativa son el conjunto de acciones que se efectian para
articular los diversos esfuerzos, y lograr por esa via las metas y objetivos,
armonizando a los colaboradores y los aspectos fundamentales como la

planificacion, la organizacion, la direccion y el control. (Alvarado, 2018)

Segun las definiciones citadas para la variable gestion administrativa, en la
presente investigacion se tomé lo sostenido por (Alvarado, 2018) debido a que

se asemeja mejor a los objetivos especificos a investigar.

Dimensiones de la gestion administrativa

Segun los autores Stoner y Wankel (1989), sostienen que la gestion

administrativa debe construirse con base a las siguientes dimensiones:

Dimensién 1: Objetivos. El objetivo 0 meta son decisiones acerca de lo que la
organizacién necesita, sin una definicion clara de los objetivos las
organizaciones determinaran sus recursos en forma demasiada amplias,

priorizar y especificar los objetivos permitira canalizar los recursos con eficacia.
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Dimensién 2: Estructura organizacional. La estructura organizacional esta
conformada por la especializacién y coordinacion de actividades, también la
centralizacion y descentralizacion de la toma de decisiones, es considerada
como el marco organizacional, por el cual las actividades son repartidas en
distintas unidades, agrupadas, coordinadas y controladas, con el fin de alcanzar

las metas institucionales.

Dimensién 3: Requerimiento del puesto. Se define como la variedad de

destrezas, talentos, que se requiere para realizar la tarea asignada.

Dimensién 4: Motivacién. La motivacion es la habilidad directiva de un gerente,
es decir su capacidad para motivar a sus subordinados, para influir en ellos,
comunicarse, para contribuir a que su desempefio aumente, las personas son

sensibles al elogio y al estimulo, necesitan sentirse eficientes en su trabajo.

Por otro lado, Chiavenato (2012), en su libro introduccion a la administracion,
agrupa de esta forma el proceso administrativo y lo denomina como un proceso
sistematico, ciclico que se encuentran relacionadas entre si interactuando unas

a otras.

Segun los autores Stoner y Wankel (1989), sostienen que la gestion
administrativa debe construirse con base a las siguientes dimensiones en la
siguiente figura:

Figura 1

Ciclo de la administracion

- PLANIFICACION

- ORGANIZACION OBJETIVOS DE LA
ADMINISTRACION —_nieeccion — SUBORDINADOS — EMPRESA

- CONTROL

B | PLANIFICAC 10N [
7 P i

P J

CONTROL < ORGANIZACION

|
l7
'\\ . < //
T DIRECCION

Nota: Ciclo de la administracion, tomado de Rojas, Jaimes y Valencia (2017)
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Dimensién 1: Planeacion. Nos dicen que Planeacién es la fijacion de los

objetivos, metas, estrategias, politicas, procedimientos; es decir plantea lo que

se va llevar a cabo en la organizacion, estableciendo el cémo se realizara y en

cuanto se lograra.

a) Tipos de planeacion:

Planeacion estratégica: Es la etapa donde se establece las metas,

estrategias, estableciendo la mision y visidon a mediano y largo plazo.

Planeacion tactica: Lo realizan los ejecutivos, gerentes, altos directivos

teniendo como base a la planeacion estratégica.

Planeacion operativa: Principalmente se basa en la asignacion previa de las
tareas especificas que deben realizar las personas de cada una de sus
unidades operativas que puede ser conducida por jefes de menor rango,

desarrollandose a corto plazo.

Dimensidén 2: Organizacion. Es la etapa donde se establece las estructuras,

funciones y responsabilidades, estableciendo métodos, aplicando técnicas para

una laboral mas facil en cuanto al trabajo, permitiendo una conexion adecuada

entre los recursos y las actividades.

Tipos de organizaciéon

Organizacion formal: Es la organizacion que se presenta en escritos publicos
de forma estructurada como en los organigramas también conocidos como

manuales de organizacion.

Organizacion informal: Son las alianzas que se generan a través de las
relaciones colectivas que no son incluidas en los manuales de la

organizacion formal.

Dimensiéon 3: Direccion. Define la direccion como la capacidad de poder

influenciar en los colaboradores que estan sumando para el logro de los objetivos

de la organizacién, al dirigir se aplica verdaderamente la administracion, donde

la direccion es el corazén que bombea la administracién porque sincroniza todos

los movimientos para que las demas partes funcionen adecuadamente.
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Etapas de la direccion

Supervision: Es el seguimiento constante a los empleados de nivel

inferior detectando fallas y reconocimiento.

Comunicacién: Se realiza entre el emisor receptor, lo cual debe llevarse
adecuadamente en toda la organizacién sin barreras y con claridad, como

también en casos necesarios debera llevarse por escrito.

Liderazgo: Es el proceso de influenciar positivamente lo cual la mayoria

de los casos sera el gerente o jefes al mando.

Motivacion: Significa impulsar a los demas mediante incentivos,
reconocimiento para que asi trabajen con entusiasmo y se llegue a

cumplir con la meta deseada.

Toma de decisiones: Es accionar oportunamente ante un problema dado,

aprovechando las oportunidades que se puedan presentar.

Trabajo en equipo: Es unir esfuerzos sinérgicamente trabajando en
conjunto entre jefes y subordinados para lograr un mejor desempefio,

donde esta técnica resulta ser muy efectiva y beneficiosa.

Dimensién 4: Control. Es el proceso mas importante de la administracién ya

que sin ello no se podra constatar si la empresa va en buen camino o cual es su

situacién real para asi detectar las posibles fallas o debilidades de la

organizacion.

Importancia del control: El control es importante porque detecta varios vacios

que se dan en las demas etapas de la administracion, como la planeacion,

organizacion y direccion, corrigiendo esos cuellos de botella detectados,

analizandolo y dando soluciones adecuadas.
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Tipos de control

Las cabezas de las organizaciones pueden hacer uso del control antes, durante
o después de presentarse un hecho.

- Control preventivo: Se realiza antes de la actividad previniendo el futuro.

- Control concurrente: Como su nombre lo indica se desarrolla en el mismo
tiempo que una actividad se esta desarrollando siendo una supervision directa,
esto beneficia ya que se corrige problemas antes de que estas puedan ser
perjudiciales econémicamente.

- Control correctivo o posterior a la accion: Se desarrolla luego que la actividad

llegd a su término, es decir cuando los dafos ya estan realizados.

2.3.1. Ley de la Persona Adulta Mayor

Segun la Ley de la Persona Adulta Mayor, Ley N°30490, en su articulo unico
sostiene que; son principios generales para la aplicacién de la presente ley lo

siguientes:

a) Promocién y proteccion de los derechos de las personas adultas
mayores. Toda accion publica o privada esta avocada a promover y proteger
la dignidad, la independencia, protagonismo, autonomia y autorrealizacion
de la persona adulta mayor, asi como su valorizacion, papel en la sociedad
y contribucion al desarrollo.

b) Seguridad fisica, econémica y social. Toda medida dirigida a la persona
adulta mayor debe considerar el cuidado de su integridad y su seguridad
econdmica y social.

c) Proteccion familiar y comunitaria. El Estado promueve el fortalecimiento
de la proteccion de la persona adulta mayor por parte de la familia y la
comunidad.

d) Atencion de la salud centrada en la persona adulta mayor. Todas las
acciones dirigidas a la persona adulta mayor tienen una perspectiva
biopsicosocial, promoviendo las decisiones compartidas entre los
profesionales de la salud y la persona adulta mayor; integrando en la
atencion los aspectos bioldgicos, emocionales y contextuales junto a las
expectativas de los pacientes y valorando ademas la interaccion humana en

el proceso clinico.
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2.3.2. Centros Integrales de Atencién al Adulto Mayor (CIAM)

Segun la Ley de la Persona Adulta Mayor, Ley N°30490, en su articulo 10, define
que; los centros integrales de atencion al adulto mayor (CIAM) son espacios
creados por los gobiernos locales, en el marco de sus competencias, para la
participacién e integraciéon social, econdmica y cultural de la persona adulta
mayor, a través de la prestacién de servicios, en coordinacion o articulacion con
instituciones publicas o privadas; programas y proyectos que se brindan en su
jurisdiccién a favor de la promocién y proteccion de sus derechos. El Ministerio
de la Mujer y Poblaciones Vulnerables promueve la creacion de centros

integrales de atencién al adulto mayor (CIAM) por los gobiernos locales.

2.2.3. Definicion de calidad de servicio al usuario

2.2.3.1. Origen y evolucién de la Calidad
El término calidad proviene del latin qualitas o qualitate, que significa
perfeccion, cualidad. De acuerdo a su derivacion del latin: La palabra calidad
designa el conjunto de atributos o propiedad de un objeto que permite emitir un
juicio de valor acerca de él; en este sentido, se habla de la nula, poca, buena o

excelente calidad de un objeto.

Por otro lado, Edward Deming, indica que la calidad es ofrecer a bajo costo
productos o servicios que satisfagan a los usuarios, implica un compromiso con

la innovacion y mejoras continuas.

La calidad conceptualizada por la Real Academia Espanola, la define como una
cualidad o grupo de cualidades inseparables a algo, cuya propiedad permite
darle valor. Esto quiere decir que la calidad se manifiesta como una capacidad

que tiene un objeto para satisfacer necesidades. RAE (2018)

Philip. B Crosby (1999), define la calidad como la adecuacion de uso de un
producto, del mismo modo se aplica desde una perspectiva ingenieril como el
cumplimiento de normas y requerimientos precisos. Su lema es: hacer bien a

la primera vez y conseguir cero defectos.

TQM (Total Quality Management), define que la gestion de la calidad total,

representa una actitud o filosofia por la cual la organizacion pretende ofrecer a
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sus usuarios productos y servicios que satisfagan completamente sus

necesidades.

Calidad de servicio

La calidad de servicio conceptualizada por Alvarez (2006), representa un ciclo
de mejora en una organizacion de tal manera que se anticipe a las necesidades
de los usuarios, es decir antes de que el usuario desarrolle su necesidad, la

organizacién ya debe tener una opcion para satisfacer dicha necesidad.

Concepto de servicio

Grémross (2004), establece que un servicio es una actividad o una serie de
actividades de naturaleza intangible que por regla general se establecen en una
interaccion que se produce entre el usuario y los empleados de servicios, que se

proporcionan como soluciones a los problemas del usuario.

Molina (2011), define como una respuesta que satisface la necesidad del
mercado y de las organizaciones, de tal manera que contemplen a través de ello

una estrategia eficiente en el mercado.

Pérez (2010), define que la calidad en el servicio permite proporcionar un
producto o servicio a los consumidores, que satisface plenamente las
expectativas y necesidades de estos a un precio que refleje el valor real del
producto o servicio que los provee.

Es satisfacer los requerimientos de los usuarios, de acuerdo a las necesidades
mostradas y por la que acudié a la organizacioén, se obtiene durante todo el
proceso de atencion, operacion y evaluacion de los servicios entregados.
(Matsumoto,2014)

Para el presente estudio de investigacién se tomé la definicion del autor
(Matsumoto, 2014) debido a que guarda estrecha relacién con las dimensiones

a investigar y los objetivos especificos planteados.

Servicio publico

El servicio publico conceptualizado por la Real Academia Espafiola es una

accion que se lleva a cabo por la administracion regulada por la normativa de ley
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dentro de una organizacion, con la finalidad de satisfacer necesidades de un
grupo de personas y en beneficios a la comunidad. Ademas, cada accion debe
estar relacionada con los jefes de estado, quienes son los encargados de

ejecutarla de manera eficaz y eficiente. (RAE, 2018)

Indicadores para medir la calidad del servicio

Rojas, et al (2017), sostienen que los indicadores para la medicion de la calidad

de los servicios son la eficiencia, la eficacia y la efectividad.

a) Eficiencia
La eficiencia de acuerdo a los autores Rojas et al (2017), es el logro de un
objetivo al menos costo unitario posible, estableciendo la utilizacién de los

recursos disponibles para el logro de los objetivos planteados.

Figura 2

Férmula de medicién de la eficiencia

EFICIENCIA
(RA/CA x TA)
(RE / CE % TE)
RANGOS PUNTOS
MUY EFICIENTE > 1 5
EFICIENTE = 1 3
INEFICIENTE < 1 1

Nota: Férmula de medicion de la eficiencia, tomado de Rojas, Jaimes y Valencia (2017)
Donde: R= resultado; E= Esperado; C= Costo, A=Alcanzado; T= Tiempo.

b) Eficacia

La eficacia hace referencia a todos los resultados que se obtengan una vez que
ha culminado el proceso para alcanzar las metas y objetivos organizacionales.
“Para ser eficaz se deben priorizar las tareas y realizar ordenadamente aquellas

que permiten alcanzarlos mejor y mas” (Rojas et al (2017)

La formula para obtener este indicador es:
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Figura 3

Foérmula de medicién de la eficacia

EFICACIA
RA/RE

RANGOS PUNTOS
0-20% 0
21 -40% 1
41 -60% 2
61-80% 3
81 —-90% 4
<91% 5

Nota: Férmula de medicion de la eficacia, tomado de Rojas, Jaimes y Valencia (2017)

Donde R= Resultado; E= Esperado, A= Alcanzado

c) Efectividad
La efectividad es un término en cual se encuentra englobado lo referente a
la eficacia y la eficiencia, pues se trata de un indicador que mide el impacto
de las actividades realizadas para la consecucion de los objetivos, es decir
realiza una evaluacidn de los elementos como: “el nivel con que se
proporcionan pruebas, procedimientos, tratamientos, servicios y el grado en

gue se coordina la atencion”.

Figura 4

Formula de medicion de la efectividad
EFECTIVIDAD
PUNTAJE EFICIENCIA

+

PUNTAJE EFICACIA
2

MAXIMO PUNTAJE

LA EFECTIVIDAD SE EXPRESA EN PORCENTAJES (%)

Nota: Férmula para medir la efectividad, tomado de Rojas, Jaimes y Valencia (2017)
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2.2.4. Dimensiones de la calidad de servicio

2.2.4.1. Modelo SERVQUAL

Segun Morales, Hernandez y Blanco (2015), el modelo SERVQUAL tiene como

objetivo la mejora de la calidad del servicio dentro de la organizacion.

Su disefio se encuentra basado en opciones de respuestas multiples y su
finalidad es conocer cuales son las necesidades de los usuarios, y de igual
manera establecer las bases de mejoras que requieran aplicarse. (Alcazar,
2014)

El modelo Servqual, es utilizado para conocer la diferencia entre el servicio
percibido y esperado por el usuario, para medir lo que el usuario espera de la
organizacion se considera cincos aspectos esenciales: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, los cuales son expuestos
en un cuestionario basados en los aspectos mencionados anteriormente, el
resultado de este cuestionario sera el indice de calidad de servicio y permitira
establecer las cinco brechas que puede surgir entre el servicio esperado y

percibido.

En ese sentido, el modelo SERVQUAL, de Parasuraman Zeithaml y Berry, se
compone de 22 items, que se distribuyen en 5 dimensiones, que son: a)
confiabilidad o fiabilidad, sensibilidad o capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles; dichas dimensiones muestran como los
usuarios o usuarias estructuran mentalmente la informaciéon del servicio
percibido, lo que les permite establecer un juicio sobre la calidad del mismo.

Ocampo y Valencia (2017).

a) Confiabilidad o fiabilidad
La fiabilidad se aplica como una probabilidad de funcionamiento, en el

cual se tiene que establecer criterios de cumplimiento.

Por otro lado, en la calidad de servicio la confiabilidad del servicio se
define como la capacidad que posee una organizacion en brindar de
manera esmerada y confiable el servicio ofertado, dando cumplimiento a

lo ofrecido, la provisién del servicio, las entregas, asi como las respuestas
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y soluciones a las dificultades y al establecimiento de los costos.
(Matsumoto, 2014)

b) Capacidad de respuesta o sensibilidad

La capacidad de respuesta conceptualizada por Drucker es la actitud para
apoyar a los usuarios brindando un servicio rapido y cumpliendo con el

tiempo en cuanto a los compromisos que se pactaron con la organizacion.

Asi también, Matsumoto (2014), define la sensibilidad como la habilidad
que tiene la organizacion de dar apoyo a sus usuarios y prestarles un
servicio conveniente y en el tiempo requerido, representando una
atencién con prontitud al tramitar las atenciones, contestar dudas y dar
atencioén a las quejas de los usuarios o usuarias, y, en especial, responder

efectivamente para dar solucién a los problemas que se puedan suscitar.

Dentro de los atributos mas importantes que debe manejar todo
colaborador, se encuentra los siguientes:
1. Simplicidad de los tramites para la debida atencién.
Posibilidad en la asignacion de reservas.
Capacidad para dar respuesta claras y objetivas.
Soltura para lograr una rapida y efectiva atencion.

Colaboracion entre los colaboradores.

A e

Prontitud y acierto en la respuesta ante quejas y reclamos.
Ocampo y Valencia (2017)

c) Seguridad

d)

La seguridad conceptualizada implica que los ciudadanos puedan convivir en
armonia, cada uno respetando los derechos individuales del otro, asi también
se puede definir como la sensacién de confianza que se tiene en algo o

alguien.

Asi también, la seguridad comprende el conocimiento y la atencién por los
colabores frente a los usuarios o usuarias, en conjunto con las habilidades

que permite crear confianza y credibilidad. Matsumoto (2014)

Empatia
La empatia, conceptualizada por la Real Academia Espafiola, es una

cualidad de ponerse en el lugar de la otra persona compartiendo sus
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sentimientos y opiniones de acuerdo a la situacion en la que se encuentre,
es decir, la empatia se aplica como una cualidad del ser humano, en el cual

se identifica con los sentimientos de otra persona.

Matsumoto (2014), define la empatia como referida a nivel de atencién

individual que los colaboradores muestran a los usuarios o usuarias, por

medio de un servicio personalizado que satisface el gusto del usuario. Es
decir, esta dimension puede expresarse en las siguientes acciones:

1. Gentileza de los colaboradores en el trato al usuario.

2. Amabilidad por parte de porteros, personal de limpieza. Personal
administrativo, cajeros y colaboradores en general que tratan de manera
directa con el usuario.

Atencién individualizada al usuario.

Horarios de trabajo flexibles que se adaptan a las necesidades del
usuario.

Orientaciones claras al usuario.

Comprensién de las necesidades especificas de los usuarios. Ocampo y
Valencia (2017)

Elementos tangibles

El término tangible se aplica en el espacio fisico como recursos materiales
que posee la organizacion en la apariencia de su instalaciéon y en la
distribucién de su personal en dichas instalaciones, cabe destacar, que, en
el sector publico, una buena distribucidn y excelentes condiciones del
espacio fisico contribuyen a mejorar las relaciones entre el trabajador y el

ciudadano debido a la apariencia que se visualiza.

Asi también, comprende una variedad de elementos, entre los que se
encuentran la apariencia y aspecto fisico de los colaboradores, el estado de
las instalaciones, de los equipos tecnoldgicos y de los materiales. Matsumoto
(2014), los elementos son multiples sin embargo los que mas observan los
usuarios son: el disefo del inmueble, la distribucion del espacio, los
elementos decorativos, colores de paredes y muebles, la presencia del
personal, asi como los folletos, afiches, tripticos y canales de comunicacion
que emplea la organizacion para comunicar sobre sus actividades y eventos
a desarrollar, en conclusién, son todos los materiales tangibles utilizados

para el proceso de comunicacion. Tirado (2014)
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2.3.

Definicion de términos

Bienes y servicios. Gastos para la adquisicion de bienes, por comision de
servicio, viaticos, por servicios prestados por personas naturales o juridicas,

también pueden ser gastos generados por la adquisicion de servicios.

CIAM. EI Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor es un espacio creado por
el Gobierno Local, en el marco de sus competencias, para la participaciéon e
integracion social, econdmica y cultural de la persona adulta mayor, a través de
la prestaciéon de servicios, en coordinacién o articulacién con las instituciones
publicas o privadas; programas y proyectos que se brindan a favor de la

promocién y proteccién de sus derechos.

Participacion ciudadana. Proceso en el que los ciudadanos (as) de manera
individual o colectiva, tienen el derecho de manifestar sus intereses y solicitudes,

e influir asi en la formulacién y toma de decisiones de gobierno.

Calidad. Entendida como el impulso hacia la mejora permanente de la gestion,
para satisfacer cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania con

justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos publicos.

Desarrollo institucional. Creaciéon o refuerzo de una red de organizaciones
para generar, asignar y usar recursos humanos, materiales y financieros de
manera efectiva con el fin de lograr objetivos especificos sobre una base

sostenible.

Desempeiio. Medida en que la gestion de una entidad logra sus resultados
finales en el cumplimiento de su misién y en términos de eficiencia, eficacia,

calidad y cumplimiento normativo.

Evaluacioén. Apreciacion sistematica y objetiva de un proyecto, programa o
politica en curso o concluido, en relaciéon con su disefo, su puesta en practica 'y

sus resultados.

Gestion para resultados. Es un marco de referencia cuya funcion es la de
facilitar a las organizaciones publicas la direccion efectiva e integrada de su

proceso de creacion de valor publico a fin de optimizarlo, asegurando la maxima
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eficacia y eficiencia en su desempefio, la consecucién de los objetivos de

gobierno y la mejora continua de sus instituciones.

Grupos de interés. - Individuos u organismos especificos que tienen un interés
en la gestion y los resultados de las organizaciones publicas, comprende, entre

otros, instancias o espacios de participacion ciudadana formales o informales.

Nivel de satisfaccion. - Medida relacionada con el grado de expectativa de los
grupos de valor, en el desarrollo de las actividades, procesos o prestacion de

servicios en cuanto a su calidad y pertinencia.
Gestién publica. - Es la relacién entre el poder y funcién marcando la esencia

de la administracion publica, donde a través de esta se pone en practica el

ejercicio del poder, mediante un gobierno en beneficio de la sociedad.
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3.1.

3.1.1.

3.1.2.

3.2.

CAPITULO Il
METODOLOGIA

Tipo y nivel de investigaciéon

Tipo

Segun Sampieri (2014), la investigacion fue de tipo Basica, donde el objetivo
principal es la verificacién de hipotesis causales; el descubrimiento de nuevas
leyes cientifico - sociales, de nuevas micro teorias sociales que expliquen las
relaciones causales de las propiedades o dimensiones de los hechos, eventos
del sistema y de los procesos sociales, trabajan con hipotesis causales, es decir
que explican las causas de los hechos, fendmenos, eventos y procesos naturales

o sociales. Nieto (2015).

Nivel de investigacién

El nivel de investigacion esta relacionado con el grado de complejidad de la
misma; tomando en cuenta los objetivos del estudio, lo que se pretende es
determinar la relacién entre variables, por lo tanto, el nivel de investigacion es
correlacional, sobre lo cual Hernandez y otros (2014, p. 154), establecen que
estos estudios “describen relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o
variables en un momento determinado. A veces, Unicamente en términos

correlacionales, otras en funcién de la relaciéon causa - efecto (causales)”.

Disefio de investigacion

El presente trabajo de investigacion se enmarco en el disefio no experimental /
transeccionales o transversales. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014),
debido a que se tomaran datos en un momento determinado, para poder obtener
los resultados que se requieren, en funcidon de los objetivos; disefio no
experimental es propio de investigaciones en donde no se manipulan las

variables.
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El esquema del disefio es el siguiente:

M

\ r

Donde:
(o))

M = Muestra de estudio
0O, = Variable 1: Gestion Administrativa
O, = Variable 2: Calidad de servicio al usuario
R = Relacion entre las variables estudiadas
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3.3. Operacionalizacion de variables

3.3.1. Variable 1: Gestion administrativa

Tabla 1

Operacionalizacion de variable gestion administrativa

entidad

Variable Definicién operacional Dimensiones Indicadores Instrumento Técnica Escala
fg © Documentos de gestion actualizados
o o 5 \g Recursos asignados Cuestionario  Encuesta Likert
0 > ° Planificacion Acciones especificas
> ’g g N Participacion de todo el personal
e =3 @ Conocimiento de los instrumentos por
258 5% parte de todo el personal
8 S _8 o =
© -9 C = Estructura organizativa Likert
T 9 O ‘O o . .y ’ Ixe
'2“ fe) 8 8 g 8 Comunicacion entre areas Cuestionario Encuesta
® SS- S5 Organizacion Distribucion responsable de recursos
] L —
g §895%< -
£ S nes = Motivacion constante
E © 3R o £ Liderazgo directivo
© 00§ Q2 g Trabajo en equipos
< » =2 E O _ _ J Squip o . . .
S s E Qg Direccion Comportamiento organizacional Cuestionario  Encuesta  Likert
] =8 5 =
o S- 90 ¢ L. ~
38 2 ®0 Evaluacion de desempefio
£E3%85 8 organizacional
£29¢9 8 o
s 58§ % Determinacién de metas
S o >% Control Supervision de los sistemas de la Cuestionario  Encuesta  Likert
o & @ 3
= o 8 &
(2] [}
C
58 E g
c 3 8 o
- o — %
© ®
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3.3.2. Variable 2: Calidad de servicio

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio al usuario

Atractivos materiales del servicio
(folletos, revistas, tripticos)

Variable Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento Técnica Escala
S C limiento d
0 g0 umplimiento de promesas o _
(—t 8 Confiabilidad Desempefio del servicio Cuestionario  Encuesta Likert
062 Informacién oportuna a los usuarios
g 3 Tiempo de atencién del servicio
SN ST
O C ~—
c . . e ..
s B9 & Disposicion del servicio
= ~ . g . . e s .
© ° & o Sensibilidad Disposicion de atencion al usuario
3-8¢8 Comportamiento de los trabajadores Cuestionario  Encuesta Likert
3o ° 3 Seguridad de tramites administrativos
2 § RS g Buen trato a los usuarios
= o O
c N o C
(@] . . s
3 R Absolucion de consultas
g o gg B Seguridad Atencion individualizada _ _ _
3 8- 9 Atencién personalizada Cuestionario Encuesta Likert
cC O Wnis
i) QDT
— — [&] . .
S E>o g Cuidado de intereses
= I's .7 .
3 %‘-8 Empatia Comprension de necesidades
gg 9 GE) especificas Cuestionario Encuesta Likert
w QO
° 59 @ Modernidad de equipos
895 g Atractivas instalaciones fisicas
— . e .
283 Tangibles Buena presentacion de los trabajadores
E=ET) o
T @
7] [
n O 2
w < a
(@)

Horarios de atencion adecuados
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3.4.

3.4.1.

3.4.2.

Poblacion y muestra

Poblacion

Carrasco (2006), sefala que la poblacion es el total de individuos que comparten

ciertas caracteristicas en comun y que se encuentran agrupados en un

determinado lugar que se desea estudiar en la cual desea hacer la investigacion.

Tabla 3
Cantidad de personal administrativo de la GDES Y CIAM

N° Personal del GDES- CIAM Sub total

1 Gerente 01

2 Secretarias 02

3 Sub Gerentes 02

4 Contratados 03

5 Adultos Mayor del CIAM 323
TOTAL 331

Fuente: Gerencia de Desarrollo Econémico y Social de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto, (2021)

Criterios de inclusion

El trabajo administrativo en la entidad tuvo como limitacion el acceso a las
instalaciones debido a las restricciones y protocolos de bioseguridad por el covid-
19, en ese sentido, se optd por aplicar la investigacion al personal que se
encuentre presente y dispuesto a colaborar con la investigacion, Asimismo, se
optd por usar vias comunicativas alternas, en caso de no encontrarse algunos
servidores publicos en la organizacién, por otro lado, también se aplicé la
investigacion a los adultos mayores registrados en el Centro Integral de Atencion

al Adulto Mayor.

Muestra
Para la muestra se aplico la formula de muestreo aleatorio simple, siendo un

estudio probabilistico no intencional; se conformé por cuyos criterios de

seleccion:
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3.5.

3.5.1.

3.5.2.

Donde:
Z=1,96
N= 331
P=0,5
Q=0,5
E =0,05

B Z?N.P.Q
~ Z2P.Q.+(N — 1)E?

L)

B 1,962331x 0,5x0,5
~1,9620,5x0,5 + (331 — 1)0,052

L)

n=179

Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Técnica

Sabino (1992), se entiende que las técnicas son un conjunto de mecanismo,
medios y sistemas que tienen la finalidad de dirigir, recolectar, conservar,
reelaborar y transmitir los datos.

La técnica que se aplico para el presente proyecto de investigacion es la
encuesta utilizando el instrumento del cuestionario, que se aplicd al publico
objetivo siendo un total de 8 trabajadores administrativos y 171 usuarios
registrados en el Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor por parte de la
Gerencia de Desarrollo Econémico Social de la Municipalidad Provincial de

Mariscal Nieto, encuestados como muestra de la presente investigacion.

Instrumentos para la recoleccién de datos

En la presente investigacion se utilizé la técnica de la encuesta para las variables
y como instrumento dos cuestionarios, uno para cada variable, que siguiendo a
Sabino (1992), son recursos para aproximarnos a los fendmenos y sirven para

extraer de ellos los datos o informacién que esta buscando.
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Validacion y confiabilidad de los instrumentos

El instrumento fue validado mediante dos mecanismos, en un primer momento:
a través del juicio de expertos a quienes se les proporciond, los dos cuestionarios
y ellos emitieron su veredicto con relacion a los items a ser evaluados, como
segundo momento: sera estadisticamente por el software estadistico SPSS v.25,
con una prueba piloto de 4 trabajadores administrativos de la entidad y 15
usuarios registrados en el Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la
MPMN.

Variable 1: Para la aplicacion de la investigacion de la variable gestion
administrativa se tomé el cuestionario desarrollado y adaptado por Alvarado
(2018).

Variable 2: Para la aplicacién de la investigacion de la variable calidad de

servicio, se tomo el cuestionario desarrollado y adaptado por Matsumoto (2014)

Tabla 4

Validacioén del Instrumento de gestion administrativa

Gestion Administrativa

N° de preguntas Numero de expertos
1 2 3 4 > %
1 95 90 80 90 355 8875
2 95 90 75 95 355 8875
3 100 95 85 90 370 9250
4 100 100 80 95 375 9375
5 100 100 85 100 385 9625
6 100 95 75 95 365 9125
7 95 95 80 90 360 9000
8 100 90 80 95 365 9125
9 100 95 85 95 375 9375
10 100 100 80 90 370 9250
PROMEDIO 985 950 805 935 TOTAL 91.875

Nota: Elaboracion Propia

a) Instrumento: Cuestionario de gestion administrativa

Para validar los instrumentos se utilizd el juicio de expertos, de acuerdo al
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resultado, el valor obtenido indica que es 91,8 y como es mayor de 75 puntos,
se valida el instrumento utilizado.

Operacion matematica para determinar el nivel de promedio:

918
— =91,8
10

b) Instrumento: Cuestionario de gestion administrativa.
Para validar los instrumentos se utilizé el juicio de expertos, de acuerdo al
resultado, el valor obtenido indica que es 91,8 y como es mayor de 75 puntos,

se valida el instrumento utilizado.

Tabla 5

Validacion del Instrumento calidad de servicio

Calidad de servicio

N° de Numero de expertos
preguntas
1 2 3 4 > %
1 95 90 95 90 280 9333
2 100 95 100 90 295 9833
3 95 95 95 90 285 9500
4 100 90 90 95 280 9333
5 95 90 95 95 280 9333
6 95 90 95 95 280 9333
7 95 95 100 90 290 9667
8 100 95 95 90 290 9667
9 100 100 100 95 300 10000
10 100 95 95 90 290 9667
PROMEDIO 975 935 960 920 2870 95,667

a) Instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

Para validar los instrumentos se utilizé el juicio de expertos, de acuerdo al
resultado, el valor obtenido indica que es 95,6 y como es mayor de 75 puntos,

se valida el instrumento utilizado.

Operacion matematica para determinar el nivel de promedio:

956
——=95,6
10
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3.6.1.

b) Instrumento: Cuestionario de calidad de servicio.
Para validar los instrumentos se utilizé el juicio de expertos, de acuerdo al
resultado, el valor obtenido indica que es 95,6 y como es mayor de 75 puntos,

se valida el instrumento utilizado.

Confiabilidad de los instrumentos

Por otro lado, para la confiabilidad del instrumento se valido a través de la prueba
piloto conformada por 10 funcionarios administrativos de similar gobierno local
de forma aleatoria, es decir, se aplicod los instrumentos a una institucion con
similar caracteristicas donde se percibié un adecuado entendimiento de los items
planteados y resultados con percepciones en comun a la problematica planteada
segun las variables utilizadas en la principal investigacidon, con base a esa prueba
piloto, se tomé por decisién, que dichos instrumentos son confiables y adecuados
para aplicarse en la investigacion y contar con resultados consistentes,
reforzando estadisticamente con el software SPSS, donde también nos indico el

grado confiabilidad de los instrumentos empleados.

Ecuacion [1]

Donde:
K: Numero de reactivos en la escala
Sr 2 : Varianza de cada reactivo

Si 2 : Varianza del instrumento

Consecuentemente, se calculd la varianza de los items, utilizando el software
estadistico mediante la prueba de varianzas de los items del instrumento
formulado, los rangos de confiabilidad establecidos para el estudio son como se

aprecia en la siguiente tabla:
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Tabla 6

Rangos para interpretacion del coeficiente Alpha de Cronbach

Rango Magnitud
0,01 a0,20 Muy baja
0,21 a0,40 Baja
0,41 a 0,60 Moderada
0,61a0,80 Alta
0,81 a 1,00 Muy alta

Fuente: Elaboracién propia

a) Fiabilidad del cuestionario de gestion administrativa

Los resultados mostraron que, el indice de confiabilidad es muy alto
(a=0,901), esto significa que el instrumento: el cuestionario de gestion

administrativa es de muy alta confiabilidad.

Tabla 7

Estadistica de fiabilidad para la variable gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de
elementos estandarizados elementos
,925 ,925 16

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia

b) Fiabilidad del cuestionario calidad de servicio

Los resultados mostraron que, el indice de confiabilidad es muy alto
(a=0,939), esto significa que el instrumento: el cuestionario de calidad de

servicio es de muy alta confiabilidad.

Tabla 8

Estadistica de fiabilidad para la variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de
elementos estandarizados elementos
,917 ,916 20

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia
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3.7. Métodos y técnicas para la presentacidon y analisis de datos

3.7.1. Métodos y técnicas

El método cientifico es el medio por el cual tratamos de dar respuesta a las

interrogantes acerca del orden de la naturaleza. (Ruiz, 2007)

Por lo tanto, en la presente investigacién se aplicd las principales etapas del

método cientifico:

Se enuncio preguntas bien formuladas y verosimilmente fecundas.

Se contrasté la informacion antes de ser aplicada a través de los
instrumentos.

Se contrasto e interpretara los resultados.

Se aplicé dos cuestionarios validados por juicio de expertos y
estadisticamente.

Se aplicé una prueba piloto a dos segmentos diferentes, primero al

personal administrativo y segundo, a los usuarios registrados en el CIAM.

3.7.2. Analisis de datos

Para el desarrollo del procesamiento y ordenamiento de datos de ambas
variables se utilizé tablas de frecuencia y figuras de barras a través del
software estadistico SPSS v.24.

Para la comprobacién de la hipdtesis se acepto el valor de significancia
mayor e igual al 0,005.

Se considero utilizar el coeficiente estadistico Pearson segun sea el caso.

Para el analisis de datos se aplicé dos encuestas para ambas variables,
a los usuarios registrados en el Centro Integral de Atencion al Adulto
Mayor de la base de datos de la Gerencia de Desarrollo Econémico
Social de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, los resultados de
la investigacion seran procesados en un primer momento; a una hoja de
célculo de Excel, como segundo momento, a un analisis profundo de las
respuestas segun la escala de Likert que hayan tachado, como tercer
momento, a la identificacion de las respuestas completas por cada
cuestionario, como cuarto momento a la exportacion hacia el software
estadistico SPSS v.25.

Posterior de la tabulacidon de los datos estadisticos, se analizé los datos
obtenidos en funcion de las variables establecidas a efecto de establecer

cual es la relacion que existe entre la gestidon administrativa y la calidad
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3.7.3.

de servicio al usuario en el Centro Integral de Atencion del Adulto Mayor-
CIAM, conforme a las opiniones vertidas por los propios beneficiarios de
dicho centro, seguidamente se analizara e interpretara los resultados
obtenidos de nuestra segunda poblacion, es decir, los resultados
obtenidos en la aplicacion al personal administrativo de la Gerencia de

Desarrollo Econdmico Social de la MPMN.

Finalmente, se empled los estadisticos que mejor se adecuan a la
investigacion segun los resultados obtenidos para posterior, deducir,
analizar y recomendar algunos criterios al respecto conforme los
objetivos planteados y que den respuesta a las preguntas de
investigacion de este trabajo respecto a la gestion administrativa y calidad
de servicio al usuario, segun las dimensiones antes descritas. Y como
ultimo momento se hara la redaccién de los resultados obtenidos

aterrizando en las recomendaciones y conclusiones de la investigacion.

Interpretacion de los datos

Para la interpretacion de los datos obtenidos producto de la aplicacion de
la presente investigacion, se trabajo discriminadamente y atendiendo los
analisis de acuerdo a variables y dimensiones registradas en los
instrumentos: cuestionarios, diario del investigador, nota de apuntes,
fotografias y por ultimo el informe emitido por el software estadistico
SPSS version 25, para posteriormente hacer diferentes triangulaciones,

tanto de personas como de instrumentos.

Por otra parte, se procedié a describir de forma explicita los resultados y
comparaciones que se obtuvieron durante la investigacion, enfocado en
una investigacion de tipo basica explicativo, se contrasté los resultados

de forma descriptiva con las hipotesis planteadas.

La interpretacion de los datos es muy importante, ya que ayuda a obtener
informacion util de un conjunto de datos irrelevantes y a tomar decisiones
informadas, para bien de la investigacién y la entidad publica como objeto

de estudio.
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CAPIiTULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion de resultados

4.1.1. Andlisis de resultados de los datos generales

Tabla 9
Edad del adulto mayor
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido 50 a 60 afios 1 ,6 ,6 ,6
61 a 70 afios 58 33,9 33,9 34,5
71 a 80 afios 90 52,6 52,6 87,1
81 a 90 afos 21 12,3 12,3 99,4
91 a100afios 1 ,6 ,6 100,0
Total 171 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas. Elaboracion propia.

Figura 5

Edad del adulto mayor

Edad

Frecuencia

50a60afios 61aT70afos 71a60afos 61a90afos

Fuente: Encuestas aplicadas. Elaboracion propia.
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Analisis e interpretacion de la Tabla 9 y la Figura 5

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 9 y la Figura 5, acerca de la edad de
los usuarios del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor- CIAM de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, se visualiza que el 52,63 % representan
a los usuarios con edades desde 71 hasta los 80 anos, seguidamente con un
33,9 % desde los 61 a 70 afios, por otro lado, con un 12,28 % usuarios con 81 a
90 afios, finalmente con 0,58 % entre los 50 a 60 y 91 a 100 afos de edad, son
los que se registran y participan en las actividades programadas por parte del
CIAM.

Tabla 10

Sexo del adulto mayor

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Varén 49 28,8 28,8 28,8
Mujer 122 71,2 71,2 99,4

Total 171 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas. Elaboracion Propia.

Figura 6

Sexo del adulto mayor

Sexo
Wvaron
OMujer

Fuente: Encuestas aplicadas. Elaboracion propia.
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Analisis e interpretacion de la Tabla 10 y la Figura 6

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 10 y la Figura 6, acerca del sexo de
los usuarios del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor - CIAM de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, se visualiza que el 71,18 % representan
a los usuarios de sexo femenino registradas en dicha institucién, mientras que el
28,82 % son varones, por lo que se concluye que la mayoria de los usuarios del

CIAM son muijeres.
Tabla 11

Nivel de educacion del adulto mayor

N %
Primaria 26 15,2%
Secundaria 5 2,9%
Técnico 1 0,6%
N.A. 139 81,3%
Fuente: Encuestas aplicadas. Elaboracion propia.
Figura 7
Nivel de educacién del adulto mayor
Nivel Educacion
M Primaria
B secundaria
M Técnico

WA

Fuente: Encuestas aplicadas. Elaboracion propia.
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Analisis e interpretacion de la Tabla 11 y la Figura 7

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 11 y la Figura 7, acerca del nivel de
educacion de los usuarios del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor- CIAM
de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, se visualiza que el 81,29 %
representan a los usuarios de que no registran algun tipo de estudios adquiridos,
N.A., mientras que 15,20 % respondieron que si, cuentan con un nivel de
educacion con primaria completa, por otro lado, el 2,92% cuenta con secundaria
completa, finalmente el 0,58 % han realizado estudios a nivel técnico, por lo que
se concluye que con un 81,29 % del total los usuarios encuestados, son adultos
mayores que no han realizado algun tipo de estudios tanto a nivel primaria,

secundaria o técnica.
Tabla 12

Ocupacion del adulto mayor

N %
Agricultor 11 6,4%
Comerciante 18 10,5%
Pedn 55 32,2%
Otros 87 50,9%
Fuente: Encuestas aplicadas. Elaboracion propia.
Figura 8
Ocupacion del adulto mayor
Ocupacion
M agricultor
Comerciante
Fedn
W Ctros

Fuente: Encuestas aplicadas. Elaboracion propia.
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Analisis e interpretacion de la Tabla 12 y la Figura 8

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 12 y la Figura 8, acerca de la
ocupacion de los usuarios del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor- CIAM
de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, se visualiza que el 50,88 %
representan a los usuarios que no registran algun tipo de ocupacion, N.A,,
mientras que 32,16 % respondieron que si, cuentan con una ocupacién como
peones, por otro lado, el 10,53 % se dedica al comercio en mercados locales o
como ambulantes informales en actividades festivas y/o ferias locales,
finalmente, el 6,43 % su principal ocupacion es la agricultura local. Por lo que se
concluye que, 50,88 % de los adultos mayores ya no ocupan su tiempo en algun
oficio por sus mismas condiciones fisicas y psicolégicas para ejercerlas de
manera eficiente, sin embargo, todavia si existe el porcentaje diferente que viene
laborando segun las ocupaciones mencionadas para poder subsistir y apoyarse

econdmicamente.
Tabla 13

Estado civil del adulto mayor

N %
Soltero 72 42.1%
Casado 47 27,5%
Viudo 44 25,7%
Divorciado 8 4,7%

Fuente: Encuestas aplicadas. Elaboracion propia.

Figura 9

Estado civil del adulto mayor

Estado Civil

H Soltero

B Casado
W iudo

B Divorciado

Fuente: Encuestas aplicadas. Elaboracion propia.
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Analisis e interpretacion de la Tabla 13 y la Figura 9

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 13 y la Figura 9, acerca del estado
civil de los usuarios del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor- CIAM de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, se visualiza que el 42,11 % representan
a los usuarios que tienen su estado civil como “solteros”, mientras que el 27,5 %
se encuentran casados, por otro lado, el 25,7 % son viudos, finalmente el 4,7 %
son divorciados, por lo que se concluye que, con un 42,11 % de los adultos

mayores en el CIAM tiene su condicion de estado civil como “solteros”.

Tabla 14

N° de hijos del adulto mayor

N %
No tiene 27 15,9%
1 hijo 19 11,2%
2 a mas hijos 124 72,9%
Fuente: Encuestas aplicadas. Elaboracion propia.
Figura 10
N° de hijos del adulto mayor
N° Hijos
B No tiene
W1 Hijo

M2 a mas hijos

Fuente: Encuestas aplicadas. Elaboracion propia.
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Andlisis e interpretacion de la Tabla 14 y la Figura 10

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 14 y la Figura 10, acerca del N° de
hijos del adulto mayor de los usuarios del Centro Integral de Atencion al Adulto
Mayor- CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, se visualiza que el
72,94 % representan a los usuarios que tienen de 2 a mas hijos, mientras que el
15,88 % no tiene hijos, finalmente el 11,11 % tiene 1 hijo(a), por lo que se
concluye que en gran porcentaje los usuarios en el CIAM si cuenta con mas de
2 hijos (as), sin embargo, aun siguen percibiendo una atencion directa por sus

propias condiciones de atencion social en la institucion de la comuna provincial.

Tabla 15

Tiempo en el CIAM del adulto mayor

N %
1 a 6 meses 7 4,1%
1 ano 8 4,7%
2 afos 12 7,0%
3 aflos a mas 143 83,6%
5,00 1 0,6%

Fuente: Encuestas aplicadas. Elaboracion propia.

Figura 11
Tiempo en el CIAM del adulto mayor

Tiempo en el CIAM

.
2
[
g
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R —
1 a6 meses 1 afo 2 afios 3 afios amas

Fuente: Encuestas aplicadas. Elaboracion propia.
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Analisis e interpretacion de la Tabla 15 y la Figura 11

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 15y la Figura 11, acerca del Tiempo
en el CIAM del adulto mayor en el Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor-
CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, se visualiza que el 84,12 %
tiene una permanencia de 3 aflos a mas, mientras que el 7,06 % de 2 afios, por
otro lado, el 4,71 % un afo, finalmente el 4,12 % de 1 a 6 meses. Por lo que se
concluye que; en gran porcentaje, con un 84,12 % de los usuarios ya se
encuentran con permanencia mas de 3 afos, recibiendo todos los servicios que
ofrece dicho centro para mejorar sus condiciones socioeconémicas y saludables

de los adultos mayores.

Tabla 16

Baremos para el analisis de la variable gestion administrativa

Niveles y Excelente bueno Regular Deficiente Totalmente
Rango deficiente
Planificacién 1-38 9-76 17-114 25-152 33-191
Organizacion 2-38 10-76 18-114 26-152 34-191
Direccion 3-38 11-76 19-114 27-152 35-191
Control 4-38 12-76 20-114 28-152 36-191
Variable: 0-38 39-76 77-114 112-154 153-191
Gestion

Administrativa

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia

Tabla 17

Baremos para el analisis de la variable calidad de servicio

Niveles y Excelente Bueno Regular  Deficiente Totalmente
Rango deficiente
Elementos 1-25 9-50 17-75 25-100 33-135
tangibles

Fiabilidad del 2-25 10-50 18-75 26-100 34-135
servicio

Capacidad de 3-25 11-50 19-75 27-100 35-135
respuesta

Seguridad 4-25 12-50 20-75 28-100 36-135
Empatia 5-25 13-50 21-75 29-100 37-135
Variable:

Satisfaccion 1-25 26-50 51-75 76-100 101-135

del ciudadano

Fuente: Cuestionario. Elaboracién propia
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Tabla 18

Resultados de la variable gestion administrativa

N %
Casi siempre 23 13,5%
A veces 58 33,9%
Casi nunca 90 52,6%

Figura 12

Resultado de la variable gestion administrativa

Variable Gestion Administrativa

Frecuencia

Casi Siempre Aveces Casi Munca

Fuente: Encuestas aplicadas. Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion de la Tabla 18 y la Figura 12

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 18 y la Figura 12, acerca de la
gestion administrativa en el CIAM del adulto mayor en el Centro Integral de
Atencion al Adulto Mayor- CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, se
visualiza que un 52,63 % casi nunca han percibido una gestién administrativa
con respecto a los servicios ofrecidos por el CIAM hacia el adulto mayor,
mientras que el 33,92 % a veces han percibido una adecuada gestion
administrativa, finalmente el 13,45 % casi siempre percibe una adecuada gestion
por parte de los asistentes, personal técnico y coordinador del CIAM para con

las actividades y campafias que tiene programadas durante el afio con el adulto
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mayor en las instalaciones del CIAM, por lo que concluye que en gran porcentaje,
es decir, el 52,63 % casi nunca ha percibido o conoce sobre la gestién
administrativa que realiza el personal administrativo, el desafio por parte de los
gestores publicos bajo este escenario es poder explicar también todos los
mecanismos y procedimientos de forma sencilla donde el adulto mayor entienda
coémo funciona la gestion presupuestal, logistica y convenios con las entidades
que suman esfuerzo para poder realizar alguna actividad social o campafia de

salud donde ellos son los principales beneficiarios.

Tabla 19

Resultados de la dimensién planeacion

N %
Casi siempre 41 24,0%
A veces 7 4,1%
Casi nunca 123 71,9%

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia

Figura 13

Resultados de la dimensién planeacion

Dimensién Planeacién

Frecuencia

Casi Siempre A veces Casi Nunca

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia
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Analisis e interpretacion de la Tabla 19 y la Figura 13

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 19 y la Figura 13, acerca de la
dimension de planeacion en el CIAM del adulto mayor en el Centro Integral de
Atencion al Adulto Mayor- CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, se
visualiza que un 71,93 % casi nunca han percibido una planeacién adecuada por
parte del personal administrativo del CIAM, por otro lado, con un 23,96 % casi
siempre, mientras que el 4,09 % a veces, por lo que se concluye que en gran
porcentaje con un 71,93 % desconoce de manera que no se ha tratado sobre la

planeacion en el CIAM.

Tabla 20

Resultados de la dimensién organizacion

N %
Siempre 26 15,2%
Casi siempre 139 81,3%
A veces 6 3,5%

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia

Figura 14

Resultado de la dimensién organizacion

Dimensién Organizacion

Frecuencia

Siempre Casi Siempre Aveces

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia
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Analisis e interpretacion de la Tabla 20 y la Figura 14

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 20 y la Figura 14, acerca de la
dimensién de organizacién en el CIAM del adulto mayor en el Centro Integral de
Atencioén al Adulto Mayor- CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, se
visualiza que un 81,29 % casi siempre han percibido una organizacion adecuada
por parte del personal administrativo del CIAM, por otro lado, con un 15,20 %
siempre, mientras que el 3,51 % a veces, por lo que se concluye que en gran
porcentaje con un 81,29 % de los usuarios encuestados si han percibido una
adecuada organizacion con el personal administrativo del CIAM, donde ellos

forman parte de las actividades y campafias que organiza su coordinador.

Tabla 21

Resultados de la dimension direccion

N %
Siempre 9 5,3%
Casi siempre 55 32,2%
A veces 107 62,6%

Fuente: Cuestionario. Elaboracién propia

Figura 15

Resultado de la dimension direccion

Dimensién Direccion

Frecuencia

Siempre Casi Siempre Aveces

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia
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Analisis e interpretacion de la Tabla 21 y la Figura 15

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 21 y la Figura 15, acerca de la
dimensién de direccion en el CIAM del adulto mayor en el Centro Integral de
Atencion al Adulto Mayor - CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto,
se visualiza que un 62,57 % a veces perciben una adecuada direccion por parte
del coordinador del CIAM, mientras que el 32,16 % casi siempre, y el 5,26 %
siempre, por lo que se concluye que, en gran porcentaje con un 62,57 % a veces
los usuarios han percibido de manera directa una direcciéon por parte del
coordinador, es decir, el trabajo en el CIAM es percibido mayormente por el
trabajo de los asistentes y personal técnico que desarrolla las actividades para

los usuarios que son los adultos mayores.

Tabla 22

Resultados de la dimension control

N %
Siempre 5 2,9%
Casi siempre 51 29,8%
A veces 113 66,1%
Casi nunca 2 1,2%

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia

Figura 16

Resultado de la dimensién control

Dimension Control

Frecuencia

Casi Siempre A veces Casi Nunca

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia
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Analisis e interpretacion de la Tabla 22 y la Figura 16

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 22 y la Figura 16, acerca de la
dimensién de control en el CIAM del adulto mayor en el Centro Integral de
Atencion al Adulto Mayor- CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, se
visualiza que un 66,08 % a veces perciben un adecuado control por parte del
CIAM, mientras que el 29,82 % casi siempre, mientras que el 2,92 % siempre,
finalmente el 1,17 % casi nunca, por lo que se concluye que, en gran porcentaje
con un 66,08 % a veces los usuarios han percibido de manera directa un control
por parte del CIAM, es decir no se evidencia con frecuencia acciones de control
por parte del personal administrativo y del coordinador con los usuarios en el

CIAM durante las actividades que se desarrollan de manera periodica.

Tabla 23

Resultados de la variable calidad de servicio

N %
Casi Siempre 1M 6,4%
A veces 132 77.2%
Casi Nunca 28 16,4%

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia

Figura 17

Resultados de la variable calidad de servicio

Variable Calidad de Servicio

Fracuencia

Casi Siempre Averes Casi Nunca

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia
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Analisis e interpretacion de la Tabla 23 y la Figura 17

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 23 y la Figura 17, acerca de la
variable calidad de servicios en el CIAM del adulto mayor en el Centro Integral
de Atencién al Adulto Mayor- CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto,
se visualiza que un 77,19 % a veces han percibido una calidad de servicio de
manera adecuada, mientras que el 16,37 % casi nunca, por otro lado, con un
6,43 % casi siempre, por lo que se concluye que, en un gran porcentaje con un
77,19 % de los adultos mayores no han venido percibiendo una calidad de
servicios de manera oOptima, por lo que viene determinando que existen aun
desafios para las futuras gestiones en tomar medidas mas adecuadas para
ofrecer servicios de calidad a los adultos mayores en la mayoria de sus

posibilidades.

Tabla 24

Resultados de la dimensién confiabilidad

N %
Siempre 16 9,4%
Casi siempre 129 75,4%
A veces 26 15,2%

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia

Figura 18

Resultados de la dimensién confiabilidad

Dimension Confiabilidad

Frecuencia

Siempre Casi Siempre A veces

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia
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Analisis e interpretacion de la Tabla 24 y la Figura 18

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 24 y la Figura 18, acerca de la
dimensién confiabilidad en el CIAM del adulto mayor en el Centro Integral de
Atencioén al Adulto Mayor- CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, se
visualiza que un 75,44 % casi siempre han percibido una adecuada dimension
de confiabilidad en el CIAM los adultos mayores, mientras que con un 15,20 %
a veces, por otra parte, con un 9,36 % siempre, por lo que se concluye que en
su gran mayoria los beneficiarios del CIAM si perciben una adecuada
confiabilidad con el personal y los servicios que se ofrecen en dicha institucion,
es decir, si confian en los administrativos al momento de recibir las
capacitaciones, campafnas de salud, los talleres de emprendimiento y las
actividades que desarrolla todos los meses el centro integral de atencion al

adulto mayor.

Tabla 25

Resultados de la dimension sensibilidad

N %
Siempre 43 251%
Casi siempre 125 73,1%%
A veces 3 1,8%

Fuente: Cuestionario. Elaboracién propia

Figura 19

Resultados de la dimension sensibilidad

Dimensién Sensibilidad

Frecuencia
]

20

Siempre Casi Siempre Aveces

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia
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Analisis e interpretacion de la Tabla 25 y la Figura 19

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 25 y la Figura 19, acerca de la
dimensién sensibilidad en el CIAM del adulto mayor en el Centro Integral de
Atencioén al Adulto Mayor- CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, se
visualiza que un 73,10 % casi siempre, mientras que el 25,15 % siempre, por
otro lado el 1,75 % a veces, por lo que se concluye que; en su gran mayoria con
un 73,10% el adulto mayor si percibe un servicio con sensibilidad, es decir,
existen los tratos y acciones donde se cuida y respeta al usuario por sus propias
condiciones para que pueda recibir y participar en todas las actividades que
desarrolla el CIAM.

Tabla 26

Resultados de la dimension seguridad

N %
Siempre 59 34,5%
Casi siempre 111 64,9%
A veces 1 0,6%

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia

Figura 20

Resultados de la dimension seguridad

Dimension Seguridad

Frecuencia

Siempre Casl Siempre A veces

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia
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Analisis e interpretacion de la Tabla 26 y la Figura 20

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 26 y la Figura 20, acerca de la
dimension seguridad en el CIAM del adulto mayor en el Centro Integral de
Atencién al Adulto Mayor - CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto,
se visualiza que un 64,91 % casi siempre perciben un ambiente de seguridad,
mientras que el 34,50 % siempre, por otra parte, solo el 0,58 % A veces. Por lo
que se concluye que; con un 64,91 % de la poblacion encuestada si perciben
seguridad en las instalaciones, en los servicios y en la gestién administrativa por

parte del CIAM y su personal a cargo.

Tabla 27

Resultados de la dimension empatia

N %
Siempre 11 6,4%
Casi siempre 152 88,9%
A veces 8 4,7%

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia

Figura 21

Resultados de la dimension empatia

Dimension Empatia

200

150

g
[¥]
=
5
o 100
L
-
50
0 .6,43% —
Siempre Casi Siempre A veces

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia
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Analisis e interpretacion de la Tabla 27 y la Figura 21

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 27 y la Figura 21, acerca de la
dimensién empatia en el CIAM del adulto mayor en el Centro Integral de Atencion
al Adulto Mayor - CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, se visualiza
que un 88,89 % casi siempre perciben un clima de empatia en el desarrollo de
las actividades programadas en el CIAM, es decir, el trato, la comunicacién, entre
todos los participantes y personal administrativo es empatico con ellos(as), por
otro lado con un 4,68 % manifestaron que a veces y del mismo modo con un 6,43
% siempre, por lo que se concluye que en el CIAM se practica y se desarrolla un
ambiente de empatia con todos los usuarios durante y después de las

actividades programadas.

Tabla 28

Resultados de la dimensién elementos tangibles

N %
Casi siempre 90 52,6%
A veces 81 47,4%

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia

Figura 22

Resultados de la dimensién elementos tangibles

Dimension Elementos tangibles

Frecuencia

Casi Siempre A veces

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia
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4.2,
4.21.

Andlisis e interpretacion de la Tabla 28 y la Figura 22

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 28 y la Figura 22, acerca de la
dimensién elementos tangibles en el CIAM del adulto mayor en el Centro Integral
de Atencién al Adulto Mayor- CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto,
se visualiza que un 52,63 % casi siempre, mientras que por otro lado, con un
47,37 % a veces, por lo que se concluye que mas del 50 % de la poblacién
encuestada, es decir, el adulto mayor si percibe un adecuado servicio en los
elementos tangibles que se encuentran en el CIAM, esto contribuye a que todas
las actividades se desarrollen en condiciones Optimas para que el usuario
aprenda y contribuya en su desarrollo personal, estos elementos tangibles, que
se traducen en, infraestructura y bienes, son los adecuados para el desarrollo de

las actividades que realiza el CIAM durante todo el afo.

Comprobacién de hipétesis

Prueba de normalidad

Ho: Las muestras de las variables relacionales: Gestion administrativa y la
calidad de servicio, cumplen con el supuesto de normalidad en la distribucion de

los datos.

H1: Las muestras de las variables relacionales: Gestion administrativa y la
calidad de servicio, no cumplen con el supuesto de normalidad en la distribucion
de los datos.

Nivel de significancia: p-valor = 0,005; a= 0,05 (5 % de error).

Regla de decision: Si los resultados estadisticos nos muestran un p-valor
calculado menor o igual que el error establecido (p-valor = 0,05) se acepta la

hipotesis alterna y se rechaza la nula.

Estadistico

Comprobacion estadistica de la hipétesis planteada:
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Tabla 29

Prueba de normalidad de la hipotesis

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Sig.  Estadistico gl Sig.
Variable gestion 171 ,000 744 171 ,000
administrativa
Variable calidad 171 ,000 637 171 ,000

de servicios

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: Cuestionario. Elaboracién propia

Interpretacion:

Los resultados muestran que los p-valor calculados, a través del estadistico

Kolmogorov- Smirnov (KS), (Sig. = 0,00; Sig. = 0,000) son menores a 0,05 de

significancia. Por tal razén, la decisiéon de la hipétesis recae en la hipotesis

alterna. Esto quiere decir que, las muestras en ambas variables (Gestidn

administrativa y la calidad de servicio), no cumplen con el supuesto de

normalidad. Entonces, para la comprobacion de hipotesis de la investigacion

utilizamos el coeficiente de Chi cuadrado. La valoracién del coeficiente

correlacion es la siguiente:

Tabla 30

Rangos de correlacion

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande perfecta
De -0,9 2-0,99 Correlacion negativa muy alta
De -0,7 a -0,89 Correlacion negativa alta
De -0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
De -0,2 2a-0,39 Correlacion negativa baja
De -0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
De 0,01 a 0,19 Correlacion positiva muy baja
De 0,2 a 0,39 Correlacion positiva baja
De 0,4 a 0,69 Correlacion positiva moderada
De 0,7 a 0,89 Correlacion positiva alta
De 0,9 a 0,99 Correlacion positiva muy alta

1

Correlacion positiva grande perfecta
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Fuente: Hernandez et al, (1988).

4.2.2. Hipétesis general

a. Formulacion de la hipétesis nula (Ho) y alterna o investigacion (Hi).

e Hipétesis nula

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio al usuario en el Centro Integral de Atencion al Adulto

Mayor de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

o Hipétesis alterna

H1: Existe una relacién significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario en el Centro Integral de Atencién al Adulto

Mayor de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.
b. Estadistica de prueba de hipétesis general

El estadistico de prueba utilizado para probar la hipotesis general es la

“Prueba de Hipotesis de Chi cuadrada®, cuya férmula es la siguiente:
F C 2
2 _2 ‘ 2 ‘ (04-E;)
XFE-1)C-H— aya E—.J
1= J=

Se utilizé el software estadistico IBM SPSS 25, para realizar los calculos de

la prueba estadistica, los resultados son los siguientes:

Tabla 31

Pruebas de chi-cuadrado de la hipotesis general

Valor gl Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,792° 4 ,000
Razén de verosimilitud 4,606 4 ,330
Asociacion lineal por lineal ,586 1 ,444
N de casos validos 171

Fuente: Cuestionario. Elaboracién propia
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c. Toma de decision de hipétesis general

Como p-valor = 0,000 (Sig. Bilateral) es menor a 0,05, entonces se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, y se concluye que los
resultados proporcionan evidencia estadistica significativa, para afirmar que
existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario en el Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

4.2.2.1. Prueba de hipétesis especificas

Hipétesis especifica N° 01

a. Formulacion de la hipétesis nula (Ho) y alterna o investigacion (Hi).

o Hipétesis nula

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la
confiabilidad en el servicio del Centro Integral de Atencién al Adulto

Mayor de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

¢ Hipétesis alterna

H1: Existe relacién significativa entre la gestion administrativa y la
confiabilidad en el servicio del Centro Integral de Atencién al Adulto

Mayor de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

b. Estadistica de prueba de hipétesis especifica 1

El estadistico de prueba utilizado para probar la hipbétesis general es la

“Prueba de Hipotesis de Chi cuadrada”, cuya formula es la siguiente:

F C 2
2 (04-Ey)
XF-1)(C-1)= E E ~
- EU
J=1

i=1

Se utilizé el software estadistico IBM SPSS 25, para realizar los calculos de

la prueba estadistica, los resultados son los siguientes:

78



Tabla 32

Pruebas de chi-cuadrado de la hipétesis especifica 1

Valor gl Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,3992 4 ,000
Razoén de verosimilitud 4,485 4 ,344
Asociacion lineal por lineal ,788 1 , 375
N de casos validos 171

Fuente: Cuestionario. Elaboracién propia

c. Toma de decision de hipotesis especifica 1

Como p-valor = 0,000 (Sig. Bilateral) es menor a 0,05, entonces se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna, y se concluye que los
resultados proporcionan evidencia estadistica significativa, para afirmar que
existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la confiabilidad
en el servicio del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor de la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.
Hipétesis especifica N° 02

a. Formulacion de la hipétesis nula (Ho) y alterna o investigacion (Hi).

o Hipétesis nula

Ho: No Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la
sensibilidad en el servicio del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor

de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

Hipétesis alterna

H1: Existe relacién significativa entre la gestion administrativa y la
sensibilidad en el servicio del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor

de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.
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b. Estadistica de prueba de hipétesis especifica 2

El estadistico de prueba utilizado para probar la hipétesis general es la

“Prueba de Hipotesis de Chi cuadrada”, cuya férmula es la siguiente:

i=1

F C 2
> (Oy-Ej)
X{E-1)(C-1)~ E E -
- EU
j=1

Se utilizé el software estadistico IBM SPSS 25, para realizar los calculos de

la prueba estadistica, los resultados son los siguientes:

Tabla 33

Pruebas de chi-cuadrado de la hipdtesis especifica 2

Valor gl Significacion
asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4, 4 ,000
111a
Razoén de verosimilitud 4,819 4 ,306
Asociacion lineal por lineal ,150 1 ,699
N de casos validos 171

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia

c. Toma de decision de hipétesis especifico 2

Como p-valor = 0,000 (Sig. Bilateral) es menor a 0,05, entonces se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, y se concluye
que los resultados proporcionan evidencia estadistica significativa, para
afirmar que existe relacién significativa la gestién administrativa y la
sensibilidad en el servicio del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor

de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.
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Hipétesis especifica N° 03

a. Formulacién de la hipotesis nula (Ho) y alterna o investigacién (Hi).

o Hipétesis nula

Ho: No Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la

seguridad en el servicio del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor

de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

Hipétesis alterna

H1: Existe relacién significativa entre la gestion administrativa y la

seguridad en el servicio del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor

de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021

b. Estadistica de prueba de hipétesis especifica 3

El estadistico de prueba utilizado para probar la hipdtesis general es la

“Prueba de Hipotesis de Chi cuadrada”, cuya férmula es la siguiente:

F C 2
2 _ Z Z (04-Ey)
(F-1)(C-1) E.
i=1 j=1 4

Se utilizé el software estadistico IBM SPSS 25, para realizar los calculos de

la prueba estadisticas, los resultados son los siguientes:

Tabla 34

Pruebas de chi-cuadrado de la hipétesis especifica 3

Valor gl Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,0352 4 ,000
Razoén de verosimilitud 5,643 4 , 227
Asociacion lineal por lineal 2,572 1 ,(109
N de casos validos 171

Fuente: Cuestionario. Elaboracién propia
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c. Toma de decision de hipotesis especifica 3

Como p-valor = 0,000 (Sig. Bilateral) es menor a 0,05, entonces, se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, y se concluye que los
resultados proporcionan evidencia estadistica significativa, para afirmar que
existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la seguridad en
el servicio del Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

Hipétesis especifica N° 04

a. Formulacién de la hipotesis nula (Ho) y alterna o investigacién (Hi).

o Hipétesis nula

Ho: No Existe relacion significativa entre la gestién administrativa y la
empatia en el servicio del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

Hipétesis alterna

H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la
empatia en el servicio del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

b. Estadistica de prueba de hipétesis especifica 4

El estadistico de prueba utilizado para probar la hipotesis general es la

“Prueba de Hipotesis de Chi cuadrada”, cuya férmula es la siguiente:

i=1

F C 2

e 3 2 O
(F-1)(C-1) E.
=1 k.

Se utilizé el software estadistico IBM SPSS 25, para realizar los calculos de

la prueba estadistica, los resultados son los siguientes:
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Tabla 35

Pruebas de chi-cuadrado de la hipétesis especifica 4

Valor gl Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,5942 4 ,000
Razén de verosimilitud 2,313 4 ,678
Asociacion lineal por lineal 1,803 1 ,(179
N de casos validos 171

Fuente: Cuestionario. Elaboraciéon propia

c. Toma de decision de hipotesis especifica 4

Como p-valor = 0,000 (Sig. Bilateral) es menor a 0,05, entonces se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna, y se concluye que los
resultados proporcionan evidencia estadistica significativa, para afirmar que
existe relacion significativa entre la gestiéon administrativa y la empatia en el
servicio del Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.
Hipétesis especifica N° 05

a. Formulacion de la hipotesis nula (Ho) y alterna o investigacion (Hi).

o Hipétesis nula

Ho: No Existe relacion significativa entre la gestiéon administrativa y la
calidad de los elementos tangibles del Centro Integral de Atencién al
Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto,

Moquegua, 2021.

Hipétesis alterna

H1: Existe relacion significativa entre la gestiéon administrativa y la calidad
de los elementos tangibles del Centro Integral de Atencién al Adulto

Mayor de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.
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b. Estadistica de prueba de hipétesis especifica 5

El estadistico de prueba utilizado para probar la hipétesis general es la
“Prueba de Hipotesis de Chi cuadrada”, cuya férmula es la siguiente:

F C 2
2 (04-Ej)
X{E-1c-n= — =
I Ei

i=l j=

Se utilizé el software estadistico IBM SPSS 25, para realizar los calculos de

la prueba estadistica, los resultados son los siguientes:

Tabla 36

Pruebas de chi-cuadrado de la hipétesis especifica 5

Valor gl Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,3192 2 ,000
Razoén de verosimilitud , 319 2 ,853
Asociacion lineal por lineal ,003 1 ,955
N de casos validos 171

Fuente: Cuestionario. Elaboracién propia

c. Toma de decision de hipétesis especifica 5

Como p-valor = 0,000 (Sig. Bilateral) es menor a 0,05, entonces, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, y se concluye
que los resultados proporcionan evidencia estadistica significativa, para
afirmar que existe relacién significativa entre la gestién administrativa y la
calidad de los elementos tangibles del Centro Integral de Atencion al
Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto,

Moquegua, 2021.
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DISCUSION

En la presente investigacion se tuvo como objetivo general determinar la relacion
de la gestion administrativa y la calidad de servicio del Centro Integral de
Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto,
Moquegua, 2021, por lo que se determind la relacion de ambas variables con el
coeficiente de correlacion chi cuadrada y un p-valor = a ,000 (sig. Asintética
bilateral) siendo esta menor al 0,05 del nivel de confianza, con lo que se
demuestra la correlacion significativa positiva de la variable gestion
administrativa y la calidad de servicio. Asimismo, se analiz6 las frecuencias y
porcentajes obtenidos de la variable gestion administrativa, cuyos resultados
indican que el 52,63 % de la poblacion encuestada casi nunca han percibido una
adecuada gestién administrativa, mientras que con un 77,19 % a veces los
adultos mayores han percibido una adecuada calidad de servicio que brinda el

Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor.

Discusion a nivel de objetivo general

El autor Isuiza (2018) con una similar investigacion en las dimensiones
citadas concluye que; la gestion administrativa, el 23 % de los trabajadores
considera que no se desarrolla adecuadamente, respecto a la calidad de servicio
segun las dimensiones; fiabilidad 47 %, sensibilidad 23 %, seguridad 4 %,
empatia 5 % y bienes tangibles 8 %, del mismo modo, concluyendo que estos
no se desarrollan adecuadamente, finalmente el 57 % manifestaron estar en

desacuerdo con la calidad de servicio.

Estos resultados guardan relacion con los hallazgos y resultados
reportados en otras investigaciones que se han citado en la presente
investigacion, por un lado, tenemos a Mendoza (2021) donde en su trabajo de
investigacion, concluye que; la aplicacibn de wuna adecuada gestion
administrativa es fundamental para brindar un servicio de calidad, el personal de
salud de emergencia del tipo C del Valle San Rafael desconoce algunas de las

caracteristicas de esta institucion de salud publica.

En esa misma linea, segun los resultados obtenidos por parte del objetivo
general de esta investigacion, cuyos resultados se obtuvo que el 52,63 % de los

usuarios en el CIAM, consideraron casi nunca han percibido o conocen sobre la
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gestion administrativa que realiza el personal administrativo, el desafio por parte
de los gestores publicos bajo este escenario es poder explicar también todos los
mecanismos y procedimientos de forma sencilla donde el adulto mayor entienda
como funciona la gestion presupuestal, logistica y convenios con las entidades
que suman esfuerzo para poder realizar alguna actividad social o campafna de

salud donde ellos son los principales beneficiarios.

Estos resultados evidencian una correcta relacion con ambas variables y
dimensiones que se tomaron como objetivos especificos desde la confiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles, ya que a una mejora
y correcta aplicacién de la gestion administrativa, todas las variables que
conlleven ofrecer como fin un servicio publico, sera mas adecuado, que no
conocer o aplicar una gestién administrativa, donde el principal problema seria
una inadecuada calidad de servicios publicos que se brindan al ciudadano, en

este caso, al adulto mayor como principal usuario final.

A nivel de objetivos especificos

Gestion administrativa y confiabilidad en el servicio

Por otro lado, segun las bases tedricas, donde al autor Matsumoto (2014)
conceptualiza que; la fiabilidad se aplica como una probabilidad de
funcionamiento, en el cual se tiene que establecer criterios de cumplimiento, es
decir, la calidad de servicio la confiabilidad del servicio se define como la
capacidad que posee una organizacién en brindar de manera esmerada y
confiable el servicio ofertado, dando cumplimiento a lo ofrecido, la provisiéon del
servicio, las entregas, asi como las respuestas y soluciones a las dificultades y

al establecimiento de los costos.

Segun las conclusiones del autor antes mencionado la presente
investigacion tuvo parcial similitud en los datos obtenidos de acuerdo a los
objetivos determinados con los siguientes resultados; para la dimension
confiabilidad con un 75,44 % sostuvieron que casi siempre se evidencia algun

tipo de confianza en las actividades que desarrolla el CIAM.

86



Gestidon administrativa y sensibilidad en el servicio

Segun las bases tedricas para el autor Matsumoto (2014) define la
sensibilidad como la habilidad que tiene la organizaciéon de dar apoyo a sus
usuarios y prestarles un servicio conveniente y en el tiempo requerido,
representando una atencién con prontitud al tramitar las atenciones, contestar
dudas y dar atencion a las quejas de los usuarios o usuarias, y, en especial,
responder efectivamente para dar solucidon a los problemas que se puedan

suscitar.

En esa linea, segun los hallazgos obtenidos, la presente guarda parcial
similitud con los resultados obtenidos por el autor Fernandez (2019) concluye en
su investigacion la gestion administrativa es muy importante ya que permite
agilizar los procesos de manera eficiente, a través de una buena planificacion,
organizacion, direccion y control de todos los directivos de una empresa, para de

esta manera conseguir una excelente calidad en el servicio al usuario.

Segun las conclusiones del autor antes mencionado la presente
investigacion tuvo parcial similitud en los datos obtenidos de acuerdo a los
objetivos determinados con los siguientes resultados, con un 73,10 %
consideraron una adecuada sensibilidad en los servicios ofrecidos por parte del

personal que labora en el CIAM.

Gestion Administrativa y seguridad en el servicio

Segun las bases tedricas analizadas, la seguridad comprende el
conocimiento y la atencion por los colaboradores frente a los usuarios, en
conjunto con las habilidades que permite crear confianza y credibilidad.
Matsumoto (2014).

En esa linea, los hallazgos obtenidos de la presente investigacion
guardan parcial similitud con los resultados obtenidos por el autor Mendoza
(2021), cuyos resultados fueron que, el 26,7 % estan muy de acuerdo que la
enfermera realiza bien el servicio de atencién, ya que es el filtro principal, el 46,7
% no estan ni de acuerdo ni desacuerdo en el tiempo de espera para obtener
una atencién en un tiempo estipulado por las complicaciones o urgencias y buen
trato que brinda el personal de salud. Finalmente, se concluye que la aplicacion

de una adecuada gestion administrativa es fundamental para brindar un servicio
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de calidad, el personal de salud de emergencia del tipo C del Valle San Rafael

desconoce algunas de las caracteristicas de esta institucion de salud publica.

Segun las conclusiones del autor antes mencionado la presente
investigacion tuvo parcial similitud en los datos obtenidos de acuerdo a los
objetivos determinados con los siguientes resultados, con un 64,91 %
sostuvieron que, si perciben seguridad los usuarios en las instalaciones frente a

los servicios, que brinda el CIAM.

Gestion administrativa y empatia en el servicio

Los hallazgos obtenidos de la presente investigacién guardan parcial
similitud con los resultados obtenidos por el autor Maquera (2018), cada gerencia
deberia promover actividades que contribuyan a un mejor ambiente laboral, que
sea adecuado y que promueva la integracién y comunicacion entre todos los
funcionarios y servidores publicos a fin de buscar siempre la calidad en el servicio
brindado.

Por otro lado, el autor Zapata (2018) lleg6 a la siguiente conclusion; existe
relacién entre ambas variables con un margen de 5 %, los directivos de la entidad
deberian realizar y disponer de acciones pertinentes a efecto de seguir
mejorando y fortaleciendo estos dos factores, toda vez que se tiene en la entidad
una relacion intrinseca, asi como fomentar y elaborar planes y programas de

incentivos para mejorar las buenas practicas de los trabajadores de la entidad.

Segun los resultados obtenidos, el 88,89 % de los usuarios manifestaron

que casi siempre perciben una empatia por parte del personal administrativo.

Gestion administrativa y calidad de los elementos tangibles

Zevallos (2018), se propuso un plan de calidad de servicio en la
municipalidad, con base a ello, se busca la mejor estrategia para desarrollarlo,
los objetivos de dicho plan fueron disefar los canales de atencién al ciudadano

y realizar la induccion al personal sobre los servicios de la entidad publica.

Segun las bases tedricas, comprende una variedad de elementos, entre
los que se encuentran la apariencia y aspecto fisico de los colaboradores, el
estado de las instalaciones, de los equipos tecnolégicos y de los materiales.
Matsumoto (2014).
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Con un 47,37 % los usuarios consideran que a veces han percibido la
implementacién de elementos tangibles en la sede del CIAM para su uso y

mejora de los servicios complementarios que ejecuta la Entidad.

Finalmente, la relacién a las dos variables planteadas y objetivos
especificos en la presente investigacion, en su mayoria de las investigaciones
citadas por otros autores con relacion al similar método cientifico empleado,
aterrizan a sus conclusiones, donde prima que se fortalezcan la gestion
administrativa en las instituciones, se priorice el fortalecimiento de capacidades
al personal administrativo, se tome en cuentas todas las causas posibles que
delimiten algun accionar para posterior desarrollar y ofrecer una adecuada
atencién y servicio al ciudadano, por ende, lo que se buscé con la presente
investigacion, es resaltar cada dimensién que ha sido percibida y en su mayoria
aun sigue existiendo una limitada atencién y regular calidad de servicios publicos

que brinda el CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.
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CONCLUSIONES
PRIMERA

Con relacion al objetivo general; se ha determinado una relacion significativa
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en el Centro
Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto, Moquegua, 2021, con un nivel de confianza del 95 %. Asimismo, se ha
obtenido un chi-cuadrado de ,000 lo que significa que existe una relacion
significativa; es decir, a una mejor gestion administrativa, mayor seria la calidad
de los servicios, por otro lado, se ha obtenido un p-valor =,000 menor que el 0,05
por lo que se tiene suficiente evidencia estadistica para afirmar que la gestion
administrativa si se relaciona significativamente con la calidad de servicios a los
usuarios del CIAM, debido a que de cierto modo la calidad de servicios es buena
y progresiva a través de los diferentes talleres y actividades que ejecuta la

Municipalidad Provincial Mariscal Nieto para el Adulto Mayor.

SEGUNDA

Con relacion al primer objetivo especifico; se ha determinado una relacion
significativa entre la gestion administrativa y la confiabilidad en el servicio del
Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto, Moquegua, 2021, presentando un p-valor= ,000 menor que el
0,05, esto nos indica que, si existe una relacion significativa. Asimismo, los
servicios que brinda el CIAM en un 75,44 % los usuarios han percibido regular
atencion con el cumplimiento de promesas por parte de la oficina, como el

desempeno del servicio y la informacién oportuna solicitada.

TERCERA

Con relacion al segundo objetivo especifico; se ha determinado una relacion
significativa entre la gestién administrativa y la sensibilidad en el servicio del
Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto, Moquegua, 2021. Presentando un p-valor = ,000 menor que el
0,05, esto nos indica que, si existe una relacion significativa. Asimismo, los
servicios que brinda el CIAM en un 73,10 % de los usuarios beneficiarios
manifestaron que casi siempre perciben un regular servicio de sensibilidad por
parte de la comuna provincial, reflejando una atencion esperada para obtener el

servicio oportuno, resolviendo sus principales dudas.
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CUARTA

Con relacion al tercer objetivo especifico; se ha determinado la relacion entre la
gestion administrativa y la seguridad en el servicio del Centro Integral de
Atencion al Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto,
Moquegua, 2021. Presentando un p-valor =,000 menor que el 0,05 %, esto nos
indica que, si existe una relacion significativa, asimismo, los servicios que brinda
el CIAM en un 69,41 % de los usuarios beneficiarios manifestaron que casi
siempre perciben un regular grado de seguridad; es decir, el comportamiento del
personal del CIAM, les genera confianza, igualdad y siempre se encontraban

aptos para la resolucion de consultas.

QUINTA

Con relacién al cuarto objetivo especifico; se ha determinado la relacion de la
gestion administrativa y la empatia en el servicio del Centro Integral de Atencion
al Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua,
2021. Presentando un p-valor = ,000 menor que el 0,05 %, esto nos indica que,
si existe una relacion significativa. Asimismo, los servicios que brinda el CIAM
en un 88,89 % de los usuarios beneficiarios manifestaron que casi siempre
perciben un regular grado de empatia en los servicios; desde la atencion
individualizada, el interés por cada usuario y las atenciones especificas por cada

uno de los adultos mayores.

SEXTA

Con relacion al quinto objetivo especifico; se ha determinado la relacién de la
gestion administrativa y los elementos tangibles en el servicio del Centro Integral
de Atencién al Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto,
Moquegua, 2021. Presentando un p-valor = ,000 menor que el 0,05 %, esto nos
indica que, si existe una relacion significativa. Asimismo, los servicios que brinda
el CIAM en un 52,63 % de los usuarios beneficiarios manifestaron que casi
siempre perciben una regular calidad de los elementos tangibles, es decir; las
instalaciones fisicas son atractivas y aptas para brindar todos los servicios que
ofrece el CIAM, como el personal técnico, los materiales y los horarios de

atencion.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA

Continuar con los programas de fortalecimiento de capacidades, gestion
administrativa y calidad de servicios a los usuarios del CIAM de la Municipalidad
Provincial Mariscal Nieto y al personal técnico como administrativo, ya que se ha
evidenciado, que el mecanismo de atencidn es bueno, por lo que resultaria ser
referente para otras municipalidades como buenas practicas, esto con la
finalidad de mejorar los canales de atencion de manera directa a todos los
usuarios que forman parte de los CIAM; buscando siempre en todo momento, su
eficiencia y mejora continua en las diversas actividades socio-culturales que

tiene la Municipalidad con el Adulto Mayor.

SEGUNDA

Promover mas espacios de participacién activa de los usuarios con el personal
administrativo en el desarrollo de las actividades programadas por la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, donde prevalezca la confianza y
comunicacion continua, priorizando la supervisién del desempefio del personal
técnico, esto con la finalidad de que el beneficiario se sienta cémodo y seguro
con los bienes y servicios que recibe por parte de la comuna provincial, asi como

reciba soluciones a las dificultades percibidas por su condiciones fisicas.

TERCERA

Mejorar los canales de atencion reduciendo los tiempos de servicio oportuno,
disponibilidad del personal para atender a los usuarios beneficiarios del CIAM de
la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, esto con la finalidad de dar apoyo a
sus usuarios y prestarles un servicio conveniente y en el tiempo requerido,
representando una atencién con prontitud al tramitar las atenciones, contestar
dudas y dar atencién a las quejas de los usuarios y en especial, responder

efectivamente para dar solucion a los problemas que se puedan suscitar.
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CUARTA

Impulsar los servicios que brinda el CIAM, a través de mas programas donde se
mejore las habilidades blandas del personal administrativo de la Sub Gerencia
de Desarrollo Social, generando confianza, sensibilidad, empatia, amistad,
respeto y tolerancia, donde estén preparados para sobrellevar diversas
circunstancias desarrolladas por el adulto Mayor, resolviendo y respondiendo las

consultas suscitadas de los usuarios del CIAM.

QUINTA

Seguir impulsando una atencién de calidad, con mayor énfasis a los usuarios
del CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, reconociendo sus
aportes y productividad en las diferentes actividades que desarrollan, asi mismo,
el personal administrativo debe brindar una atencién personalizada 6ptima, con
la finalidad de prevalecer siempre los intereses del usuario, y entienda sus
necesidades especificas; implementando una mejor gestion para resultados, es
decir, reconociendo y motivando al personal en el cumplimiento de metas de la
oficina para contribuir con los objetivos institucionales, siendo un referente para

otras municipalidades en el Pais.

SEXTA

La subgerencia de desarrollo social debe buscar en todo momento capacitar y
sensibilizar sobre el uso de los equipos tecnolégicos al personal y usuarios del
CIAM, donde también las instalaciones fisicas sean preservadas y cuidadas por
los usuarios del CIAM de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto y el publico
general, con la finalidad de mantener la infraestructura del adulto mayor, ubicada
en el Distrito de San Antonio, en buenas condiciones para el uso de las
actividades desarrolladas por la Municipalidad, ofreciéndoles seguridad, calidad

y condiciones Optimas para su estadia plena de los usuarios.
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ANEXO 1: Instrumento de Medicién para la gestién administrativa y la calidad de
servicio.
UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA

ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL ‘ ‘

UNAM

CUESTIONARIO

Estimado sefior(a):

El presente cuestionario pertenece a la investigacion denominada:

“Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario en el Centro Integral de Atencion al
Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021”

Por favor marque con una “X” en el paréntesis solo lo que le corresponda:

Datos Generales: PARA PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA GDES Y CIAM

Edad: ............. Sexo: (M) (F)
Nivel de educacion: Técnico () Universitario ( ) Magister ( ) Doctorado ( )
Tiempo laborando en la entidad: ( )de 1 a6 meses ( ) 1 afio amas ( )2 afios a mas

Régimen laboral: CAS ( ) Nombrado ( ) Servicios por terceros ( ) Practicante ( )

Datos generales: PARA USUARIOS DEL CIAM

Edad..................... Sexo: (M) (F)

Nivel de educacioén: Primaria ( ) Secundaria ( ) Técnico ( ) Universitario ( )

Ocupacion: Agricultor ( ) Comerciante ( ) Peén( ) otros ( )

Estado civil: Soltero ( ) Casado ( ) Viudo ( ) Divorciado ( )

Hijos: Notiene( ) ( )1hijo(a) ( )2 amas hijos

Tiempo de permanencia en el CIAM: ( )de1a6 meses( )1afio()2anos( )3 afios amas

Por favor, leer bien las preguntas y marque su respuesta con un (X), teniendo en

cuenta la siguiente escala:

1 2 3 4 5
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

97



CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION ADMINISTRATIVA

VARIABLE

DIMENSIONES

ITEMS

OPCIONES

SIEMPRE

N CASI SIEMPRE
A VECES
CASI NUNCA

NUNCA

-

w
»

Gestion administrativa

Planeacion

1. La MPMN cuenta con documentos de
gestion actualizados.

2. La GDES wusa adecuadamente los
recursos asignados.

3. Se identifican las acciones especificas a
realizar para el cumplimiento de las metas.

4. Todo el personal participa en la
elaboracion de los instrumentos de
gestion.

5. El personal conoce los instrumentos de
gestién.

Organizacion

6. El CIAM cuenta con una estructura
organizativa adecuada.

7. Existe comunicacion fluida entre las areas.

8. En la GDES y el CIAM se distribuye
eficientemente los recursos.

Direccion

9. En el CIAM se motiva constantemente al
personal administrativo.

10. Existe liderazgo directivo en la GDES y el
CIAM.

11.En la GDES y el CIAM se realiza el trabajo
en equipo.

12. El personal administrativo tiene una
adecuada conducta dentro de la entidad y el
CIAM.

Control

13. Constantemente se evallua el desempefo
del personal la GDES y personal del CIAM.

14. La entidad evalua los estandares o metas
establecidas en sus planes de trabajo y/u
operativos anuales.

15. Constantemente se evalla el desempefio
organizacional.

16.Existe alguna supervision de los sistemas
y actividades en el CIAM y la SDS.
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CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE

DIMENSIONES

ITEMS

OPCIONES

SIEMPRE

N CcASI SIEMPRE
B CASI NUNCA

“| A VECES

9l NUNCA

-

CALIDAD DE SERVICIO

CONFIABILIDAD

Cuando el personal administrativo de la
GDES y el CIAM, prometen realizar algo
en cierto tiempo, lo cumplen.

Cuando un usuario tiene algun problema,
el personal del CIAM muestran un
sincero interés en solucionarlo.

El servicio que ofrece el CIAM, responde
a lo que usted esperaba.

Cuando usted solicita informacion se le
brindan oportunamente.

SENSIBILIDAD

El tiempo esperado para obtener el
servicio fue oportuno

Existe disponibilidad del personal para
atenderle.

Cuando requirié resolver algunas dudas
se le atendié en un tiempo adecuado.

SEGURIDAD

El comportamiento del personal del CIAM
y la GDES le inspira confianza.

Las actividades y eventos realizadas le
inspiran confianza y seguridad

10.

El personal demuestra igualdad para
todos.

11.

El personal cuenta con el conocimiento
para responder sus consultas.

-

EMPATIA

12.

La atencion recibida en el CIAM fue
individualizada

13.

El personal le brindo una atencidn
personalizada

14.

El personal se preocupa por los intereses
del usuario.

15.

El personal entiende las necesidades
especificas del usuario.

TANGIBLES

16.

El personal opera equipos tecnologicos
de apariencia moderna.

17.

Las instalaciones fisicas son atractivas,
cuidadas y aptas para brindar todos los
servicios que ofrece el CIAM a través de
la GDES
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18. EIl personal por quién es atendido tiene
una buena presentacion

19. Los elementos materiales (folletos,
catalogos, ftripticos, afiches, etc) son
visualmente atractivos.

20. Los horarios de atencion que ofrece el
CIAM son apropiados para usted.

GRACIAS POR SU COLABORACION ©
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Anexo N° 2: Matriz de Consistencia

Titulo: Gestiéon administrativa y calidad de servicio al usuario en el Centro Integral de Atencién al Adulto Mayor de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

PROBLEMA

¢Cual es la relacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al
usuario en el Centro Integral de
Atencion al Adulto Mayor de la
Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto, Moquegua, 20217

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

a) ¢Cuadl es la relacion de la gestion
administrativa y la confiabilidad en el
servicio del Centro Integral de Atencion al
Adulto Mayor de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua,
20217

b) ¢Cual es la relacion de la gestion
administrativa y la sensibilidad en el
servicio del Centro Integral de Atencion al
Adulto Mayor de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua,
20217

c) ¢Cual es la relacion de la gestion
administrativa y la seguridad en el servicio
del Centro Integral de Atencién al Adulto
Mayor de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto, Moquegua, 20217

d) ¢Cual es la relaciébn de la gestion
administrativa y la empatia en el servicio
del Centro Integral de Atencién al Adulto
Mayor de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto, Moquegua, 2021?

OBJETIVOS

Determinar la relacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio
al usuario en el Centro Integral de
Atencién al Adulto Mayor de la
Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto, Moquegua, 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a) Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la confiabilidad en el
servicio del Centro Integral de Atencion
al Adulto Mayor de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua,
2021.

b) Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la sensibilidad en el
servicio del Centro Integral de Atencion
al Adulto Mayor de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua,
2021.

c) Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la seguridad en el
servicio del Centro Integral de Atencion
al Adulto Mayor de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua,
2021.

HIPOTESIS

Existe una relacion significativa entre la
gestiéon administrativa y la calidad de
servicio al usuario en el Centro Integral
de Atencion al Adulto Mayor de la
Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto, Moquegua, 2021.

HIPOTESIS ESPECIFICOS:

a) Existe relacion significativa entre la
gestion administrativa y la confiabilidad en
el servicio del Centro Integral de Atencion
al Adulto Mayor de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua,
2021.

b) Existe relacion significativa entre la
gestion administrativa y la sensibilidad en
el servicio del Centro Integral de Atencion
al Adulto Mayor de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua,
2021.

c) Existe relacion significativa entre la
gestion administrativa y la seguridad en el
servicio del Centro Integral de Atencion al
Adulto Mayor de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua,
2021.
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VARIABLES
V.l. GESTION
ADMINISTRATIVA
DIMENSIONES:
e Planificacion
e Organizacion
e Direccion
e  Control

V.D. CALIDAD DE
SERVICIO

Confiabilidad
Sensibilidad
Seguridad
Empatia
Elementos
tangibles

TIPO, DISENO, POBLACION,
INSTRUMENTO Y TECNICA

Tipo:
Basica
Diseio:

No experimental/
Correlacional

Nivel:
Descriptiva-

Correlacional

Poblacion y muestra:
Poblacion: 331
Muestra: 179
administrativos y
adultos mayores
registrados en el
CIAM.

Técnica:
Encuesta
Instrumento:

Cuestionario



e) ¢Cuadl es la relacion de la gestion
administrativa y la calidad de los
elementos tangibles del Centro Integral de
Atencion al Adulto Mayor de |la
Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto, Moquegua, 20217??

d) Determinar la relacion de la gestion
administrativa y la empatia en el servicio
del Centro Integral de Atencién al Adulto
Mayor de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto, Moquegua, 2021.

e) Determinar la relacion de la gestion
administrativa y la calidad de los
elementos tangibles del Centro Integral
de Atencion al Adulto Mayor de la
Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto, Moquegua, 2021.

d) Existe relacion significativa entre la
gestion administrativa y la empatia en el
servicio del Centro Integral de Atencion al
Adulto Mayor de la Municipalidad
Provincial De Mariscal Nieto, Moquegua,
2021.

e) Existe relacion significativa entre la
gestién administrativa y la calidad de los
elementos tangibles del Centro Integral de
Atencion al Adulto Mayor de Ia
Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto, Moquegua, 2021.
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ANEXO 3: Fichas de Validacién por Juicios de Experto.

FICHAS DE VALIDACIGN
INFORME DE OFINION DE JUICIC DE EXPERTO
DATES GEMERALES
i1, Apelidas yiomEem & ﬂmaf:"nl:! Flltr‘f{ﬂ H‘.befi—a
1. Grade Asadémica - Tlagister
L3, Menciis : Efﬂt'ﬁfgﬂ PC]HH Ll
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L5. DNI " Telifons/Celular Hoo3 s4z _I'I AEEYS 0305

16 DireccSn Dorticilia s el 'ITL'"'EE! T 0 fyekn E.E'-nl

1.7, Thulo di Fa Investigiciin : “GESTION ADMINGTRATIVA ¥ CALUDAD DE SERWICID ML
LIELARIE EM EL CENTAD INTEGAAL Df ATEMCHIN AL ADULTD
RAEVOR DE LA WMUSICIPALIDED PROVENCIAL DE MARISCAL NIETO,
MOOLEGUA, 20217

1.8 imstramenta a evalsar 1 st on administrativa
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PROMEDI|O DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD
ap My deficiente b) Deficiente :}H'.B-QTG i) Buena &} Muy Buena

INVESTIGADORA: MARYHORY MIEVES PARRA CHIARA
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FICHAS DE VALIDACIAN

INFORME DE OINHIN DE JUICID DE EXPERTO

DATOS GENERALES

L1, Agelidosy Mombres ' lﬁlpmﬂéhe J';I".li.'iﬁ:- |r'—':|'-1b~?f||'r£=

13, Gradp dcadfemicn

14, Miencién
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1.7 Thulo de la Imeestiguoidn
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EAAYOR DE LA FURKIFALIDAT FROVIKCIAL OE MARISCRL NIETE,
MAOQUEGLIA, 1™

1.8, mstrumente s eafunr 1 Caldad e sendkio
L ASPECTOS DE VALIDACION
mni;gm DIFICIENTE EEGULER BUENA FALTY BUERD
INDICADORES | CRITERRDS A% |[H |8 || M| K| m| @& @|W @B ™R
ENE IR I I IR R G I R I LR
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INVESTIGADORA: MARYHORY HIEVES PARRA CHLARA
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FICHAS DE VALIDACION

INFORME DE OPINIGN DE JUICIO DE EXPERTO
L DATOS GENERALES
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FICHAS DE VALIDAQION

|NEORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTO
L DATOS G ENERALES
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FICHAS DE VALIDACION
INFORME GE OPINION DE IWICHD DE EXPERTO

DATOS GENERALES
1.1 Apefidis y Mosbnes
1.1 Grada Académica
1.3 Mencide
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FICHAS DE VALIDACIGN
INFORNME DE OPINIGN DE JUICIO DF EXPERTO

DATOS GENERALES
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ANEXO 4: Autorizacion para aplicacion de Cuestionario.

@ MARISCAL NIETO  "Afio del Fortalecimiento de la Soberanfa Nacional” QI AW
~ LT

Moquegua, 26 de Setiembre del 2022

* 001-2022-Cl DE N
A
MARYHORY NIEVES PARRA CHIARA

Bach. Gestién Piblica y Desarrollo Social
Presente. =
ASUNTO : AUTORIZACION PARA APLICACION DE CUESTIONARIO

REFERENCIA : Nro. Expediente 2231494

Por medio de la presente me dirijo a usted, para saludarla cordialmente a nombre
del Centro Integral de Atencidn al Adulto Mayor — CIAM, para manifestarle que de acuerdo al
documento de la referencia, presentado por su persona, se le otorga el permiso correspondiente
para realizar la aplicacidén de encuestas de su trabajo de investigacién denominado: “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL CENTRO INTEGRAL DE ATENCION AL ADULTO
MAYOR DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MARISCAL NIETO, MOQUEGUA 2021”, por lo que se
le dard las facilidades a fin de poder contribuir con su investigacién en nuestra entidad.

Agradeciendo la atencidn que brinde al presente me despido de usted.

Atentamente,

el
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L‘ “UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA”

1.

ANEXO 1,

FORMATO DE AUTORIZACION DE PUBLICACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UNAM
DATOS DEL AUTOR
Nombres y Apellidos: MARYHORY NIEVES PARRA CHIARA
DNI/Carnet de Extranjeria/Pasaporte N°: 71717492
Correo electronico: maryhoryparra@gmail.com
Teléfono/Celular: 935195146

GRADO, TITULOO ESPECIALIZACION (Marque con una X)
["Bachiller Titulo Profesional Magister Doctor Segunda Especialidad

X

. TIPO DE PUBLICACION (Marque con una X)

a) Articulo( )

b) Tesis de pregrado (x)

¢) Tesisde Maestria ( )

d) Tesis de Doctorado ( )

e) Monografia ( )

f) Reporte de caso cientifico o hallazgos ( )
g) Libro ()

h) Partedeunlibro ( )

i) Revision ( )

j) Conferencia ( )

k) Presentacién ( )

[) Articulo preliminar ( )

m) Articulo antes de ser publicado ( )

n) Articulo de prensa ( )

o) Documentos intemnos ( )

p) Imagen ( )

q) Documentos técnicos ( )

r) Ponencias presentadas en eventos cientificos (Jornada, Congreso, Simposio Conferencias, etc.)()
s) Informes de suficiencia profesional. ()

t) Patentes producidas por académicos/as. ( )

TIPO DE TRABAJO DE INVESTIGACION (Marque con una X)
a) Tesis (x)

b) Trabajo de Investigacion ( )

c) Trabajo de suficiencia profesional ( )

d) Trabajo académico ( )

DATOS DE LA PUBLICACION

Titulo: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN EL CENTRO INTEGRAL
DE ATENCION AL ADULTO MAYOR DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MARISCAL
NIETO, MOQUEGUA, 2021

Campo del conocimiento OCDE (Indicar el cédigo de clasificacion OCDE de la obra):
Fecha de publicacién:
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6. DATOS DEL ASESOR:
Nombres y Apellidos : DRA. FLORENCIA BEATRIZ HERRERA CORDOVA
DNI/Pasaporte/Cedula: 04431420
ORCID:0000-0002-7584-9549

nq
DOCUMENTO DE IDENTIDAD : 71717492
NOMBRES Y APELLIDOS : MARYHORY NIEVES PARRA CHIARA
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LICENCIAS

Licencia Estandar

Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi trabajo de investigacion en el Repositorio
Institucional Digital de la UNAM

Con la autorizacién de depésito da mi trabajo de investigacion, otorgo a la Universidad Nacional de
Moquegua, una Licencia No Exclusiva para reproducir. distribuir, comunicar al publico, transformar
(Unicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y poner a disposicion del pablico mi trabajo de
investigacion (incluido el resumen), en formato fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por
conocerse, a través de los diversos servicios provistos por la Universidad, creados o por crearse, tales
como el Repositorio Institucional Digital de la UNAM, Coleccion de Tesis, entre otros, en el Pert y en el
extranjero, por el tiempo y veces que considere necesarias, y libre de remuneraciones.

En virtud de dicha Licencia, la UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA, podra reproducir mi trabajo
de investigacion en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar, sin modificar su contenido, solo con
los propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.

Declaro que el trabajo de investigacion es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad, o coautoria
con fitularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente licencia y, asimismo, garantizo
que dicho trabajo de investigacion no infringe derechos de autor de terceras personas. La UNIVERSIDAD
NACIONAL DE MOQUEGUA consignara el nombre del/los autor/es del trabajo de investigacion, y no le
hara ninguna modificacién mas de la permitida en la presente licencia.

Autorizo el dep6sito (marque con una X)
_X_Sl autorizo que se deposite inmediatamente
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ANEXO VI

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE
INVESTIGACION / TESIS / TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

“”CL ................. niwes (oo Mo ,

b“h'.'.'f.r..de Foeprhpienaide e ol Sodiak

dela Unwers;dad Nacnonal de Moquegua identifi cado(a) con DNI N‘J 1”" }q ‘12, autor(a)

del Trabajo_de Investigacion / Tesis / Trabajo de suficiencia profesional denommado
GESTION th NIST RAT IV A Y uxLlDND DE  SERVI no AL

..................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................

Declaro bajo juramento que:

1. El trabajo de investigacion es auténtico, siendo resultado de mi trabajo personal, que no
se ha copiado, que no se ha utilizado ideas, formulaciones, citas integrales e ilustraciones
diversas, sacadas de cualquier tesis, obra, articulo, memoria, etc., (en version digital o
impresa), sin mencionar de forma clara y exacta su origen o autor, tanto en el cuerpo del
texto, figuras, cuadros, tablas u otros que tengan derechos de autor. Por tanto, el trabajo
de investigacion no ha sido plagiado total ni parcialmente.

2. El trabajo de investigacion no ha sido autoplagiada, es decir, no ha sido publicada ni
presentada anteriormente para obtener algin grado académico previo o titulo profesional.

3. Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni duplicados,
ni copiados y por tanto los resultados que se presentan en el trabajo de investigacion
constituiran aporte a la realidad investigada.

Soy consciente de que, el hecho de no respetar los derechos de autor y hacer plagio, es objeto
de sanciones universitarias y/o legales, por lo que asumo cualquier responsabilidad que pudiera
derivarse de irregularidades en el trabajo de investigacién, asi como de los derechos sobre la
obra presentada.
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ACTA
3 DEDICATORIA Esta dedicado a Dios por guiarme por el buen camino y darme la sabiduria necesaria en cada momento de prueba. A

mis queridos abuelitos Mauricia y Benito, sé que, aungue no estén presente de cuerpo, siempre estaran en mi corazon y
acompafiandome en cada paso que doy. A mi madre Delia, a mi tio Juan Carlos y a mi hermana Flavia, por los valores inculcados y
apoyo incondicional en los momentos dificiles, asimismo a todas aquellas personas quienes me acompafiaron en esta etapay que a la
vez disfrutan conmigo estos logros de la vida.

4 AGRADECIMIENTO A la Universidad Nacional de Moguegua, por facilitarme y ofrecerme la oportunidad de ampliar mi bagaje
cultural y cientifico, de esta manera seguir contribuyendo y creciendo profesionalmente en un mundo altamente competitivo. A mi
estimada Asesora, por su oportuna orientacion con la formulacion de la presente investigacion. A la Municipalidad Provincial Mariscal
Nieto, al personal administrativo que labora en dicha entidad y especialmente a los Adultos Mayores por brindarme su apoyo y las
facilidades para la recoleccion de la informacion requerida.

5

RESUMEN El presente estudio busco determinar como la gestidn administrativa se relaciona con la calidad de servicio; para ello, la
investigacion busco responder la pregunta general ¢

Cual es

la relacion de la gestién administrativa y la calidad

de servicio

al usuario en el Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua, 20217, por ende,

el objetivo general fue: Determinar la relacion de la gestion administrativa y la calidad

de servicio

al usuario en el Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor de

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, Mogquegua, 2021.

https://secure.urkund.com/view/ 16664 1580-714275-853839#/ 1/3%
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DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES
“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA INDEPENDENCIA, Y DE LA
CONMEMORACION DE LAS HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO"

RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA N° 792-2024-UNAM/CO
Moquegua, 27 de noviembre de 2024
LA COMISION ORGANIZADORA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA
VISTOS:

El Acuerdo de Sesion Ordinaria de Comision Organizadora de fecha 27 de noviembre de 2024:
PROVEIDO N° 12099-2024 de fecha 27 de noviembre de 2024 emitido por la Presidencia de la Comisién
Organizadora; INFORME N° 601-2024-UNAM-CO-P/SG de fecha 27 de noviembre de 2024 emitido por la
Secretaria General; CARTA N° 201-2024-GYT/UNAM-PCAS de fecha 26 de noviembre de 2024 emitido por
el Area de Grados y Titulos; Sobre el otorgamiento del Titulo Profesional de Licenciado en Gestién Publica
y Desarrollo Social y demas documentos que escoltan el expediente administrativo, y;

CONSIDERANDO:

Que, la Constitucion Politica del Per en su articulo 18° prevé que cada Universidad es
autonoma en su regimen normativo, de gobierno, académico, administrativo y econémico, y el articulo 8°
de la Ley N° 30220, Ley Universitaria, establece que la referida autonomia inherente a las Universidades,
se ejerce de conformidad con la Constitucion y las Leyes de la Republica e implica las organizaciones de
su sistema academico, econémico y administrativo, asi como la administracion de sus bienes y rentas,
elaborar su presupuesto y aplicar sus fondos con la responsabilidad que impone la Ley;

Que, de conformidad con la Ley N° 28520 de fecha 23/05/2005, se cred la Universidad Nacional
de Moquegua, cuyo articulo 1° dispone: “créase la Universidad Nacional de Moguegua como persona
juridica de derecho publico interno, con sede en la ciudad de Moquegua, Provincia de Mariscal Nieto,
Departamento de Moquegua". Asimismo, a través de la Resolucion del Consejo Directivo N° 103-2017-
SUNEDU/CD, el Concejo Directivo de la SUNEDU, le otorgé la Licencia Institucional a la Universidad
Nacional de Moquegua; la misma que fue modificada a través de la Resolucion del Consejo Directivo N°
135-2022-SUNEDU/CD;

Que, el articulo 29° de la Ley Universitaria, Ley N° 30220, establece que, aprobada la ley de
creacion de una universidad pﬂblica, el Ministerio de Educacién (MINEDU), constituye una Comisién
Organizadora integrada por tres (3) académicos de reconocido prestigio, que cumplan los mismos requisitos
para ser Rector (...). Esta Comision tiene a su cargo la aprobacion del estatuto, reglamentos y documentos
de gestion academica y administrativa de la universidad, formulados en los instrumentos de planeamiento,
asi como su conduccion y direccion hasta que se constituyan los érganos de gobierno que, de acuerdo a la
presente Ley, le correspondan”;

Que, mediante Resolucion Viceministerial N° 011-2024-MINEDU de fecha 31/01/2024, se
reconformé la Comision Organizadora de la Universidad Nacional de Moquegua, integrada por los
académicos: Dr. Jorge Lazaro Franco Medina, como Presidente; Dr. Edwin Molina Porcel, como
Vicepresidente Académico y Dr. Avid Roman Gonzalez, como Vicepresidente de Investigacion;

Que, el articulo 58° de la Ley Universitaria, Ley N° 30220, concordado con el articulo 14° del
Estatuto de la Universidad Nacional de Moquegua, aprobado con Resolucion de Comisién Organizadora N°
578-2021-UNAM, establecen que el Consejo Universitario es el maximo érgano de gestién, direccién
y ejecucién académica y administrativa de la universidad. En el caso de la Universidad Nacional de
Moquegua, dada su condicion y naturaleza, corresponde ejercer dicha atribuciéon a la Comision

Domicilio Fiscal: Prolongacion Av., Ancash S/N - Moquegua
RUC: 20449347448 - Teléfono: (053) 670168
Pagina Web: www.unam.edu.pe
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DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES
“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA INDEPENDENCIA, Y DE LA
CONMEMORACION DE LAS HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO”
/ll... Resolucién de Comisién Organizadora N° 792-2024-UNAM/CO

Organizadora guien hace las veces de Consejo Universitario, disposicién relacionada con la Resolucion
Viceministerial N° 244-2021-MINEDU vy sus modificatorias;

Que, el articulo 44° de la Ley N° 30220, Ley Universitaria, sefiala que las universidades otorgan
los grados académicos de Bachiller, Maestro, Doctor y los Titulos Profesionales que correspondan, a
nombre de la Nacion (...);

Que, el numeral 45.2 del articulo 45° de la Ley N° 30220, Ley Universitaria, precisa los
requisitos minimos para la obtencién del titulo profesional, como son: el grado de Bachiller y la
aprobacién de una tesis o trabajo de suficiencia profesional. Asimismo, establece que el titulo profesional
solo se puede obtener en la universidad en la cual se haya obtenido el grado de bachiller;

Que, mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 1153-2021-UNAM, se aprobé el
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de Moquegua, el mismo que fue modificado a
través de las Resoluciones de Comision Organizadora N° 410, 453 y 890-2022; N° 880-2023 y N° 081, 484-
2024-UNAM el cual establece los requisitos y norma los procedimientos para la obtencion de los grados
académicos vy titulos profesionales conferidos por esta Casa Superior de Estudios;

Que, mediante Carta N° 201-2024-GYT/UNAM-PCAS de fecha 26.11.2024, el Especialista del
Area de Grados y Titulos, remite a Secretaria General, el expediente de dos (2) bachilleres de la Escuela
Profesional Gestion Publica y Desarrollo Social, quienes se encuentran aptas para la expedicion del Titulo
Profesional de Licenciado en Gestién Publica y Desarrollo Social por la modalidad de sustentacion de tesis,
al haber cumplido satisfactoriamente con los requisitos legales y reglamentarios!’), exigidos en el
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de Moquegua, conforme lo sefiala la Direccion
de la Escuela Profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social, razén por la cual la Secretaria General a
peticién de la PCO incluye los expedientes como punto de agenda para ser tratados en Sesién de Comisién
Organizadora de fecha 27 de noviembre de 2024;

(1 Articulo 122°. - Requisitos para la obtencién del Titulo Profesional
Para obtener el Titulo Profesional el interesado debera presentar ante su Escuela Profesional un
expediente con la siguiente documentacion:

a. Solicitud dirigida al Director de la Escuela Profesional o quien haga sus veces, indicando la fecha
y numero de comprobante de pago.

b. Dos (2) fotografias de frente, tamario pasaporte a color con fondo blanco (con traje formal); para
garantizar la seguridad ciudadana.

c. Dos ejemplares de la Tesis, del Trabajo de Suficiencia Profesional o Informe del Examen
Profesional en fisico, uno para la Biblioteca y otro para la Escuela Profesional, y un CD con la
version digital.

d. Formulario de autorizacion del graduado para la publicacién de la Tesis, Trabajo de Suficiencia
Profesional o Informe de Examen Profesional en el repositorio.

e. Declaracion Jurada de originalidad de la Tesis, Trabajo de Suficiencia Profesional o Informe de
Examen Profesional.

La Escuela Profesional es responsable de completar el expediente del bachiller en un plazo maximo de
3 dias habiles y derivar a la Oficina de Secretaria General, adjuntando los siguientes documentos:

a. Copia del acta de sustentacion indicando la modalidad de obtencion del titulo profesional.

b. Constancia de “no adeudo” de Bienes a la Universidad, bienes a los Laboratorios Basicos y de
Especialidad, material bibliografico; dichos documentos deberan ser refrendados por los
responsables a cargo.
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Que, se ha establecido como atribucion de la Comision Organizadora de la UNAM, la facultad
de conferir los grados académicos y los titulos profesionales (...), por lo que en mérito al pedido del
Secretario General y debatido el caso en Sesion Ordinaria de fecha 27 de noviembre 2024, se acordd por
unanimidad conferir a nombre de la Nacion el Titulo Profesional de Licenciado en Gestion Publica y
Desarrollo Social, por la modalidad de la Sustentacién de Tesis, a dos (2) Bachilleres de la Escuela
Profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social de la Facultad de Ciencias Sociales de la
Universidad Nacional de Moquegua;

Que, estando en uso de las facultades y atribuciones conferidas en el articulo 18° de la
Constitucion Politica del Pert; la Ley N® 30220, Ley Universitaria; el Documento Normativo denominado:
“Disposiciones para la Constitucion y Funcionamiento de las Comisiones Organizadoras de las
Universidades Publicas en proceso de Constitucion”, aprobado mediante la Resolucién Viceministerial N°
244-2021-MINEDU y sus modificatorias, y en la Resolucion Viceministerial N° 011-2024-MINEDU, asi como
en el Estatuto de la Universidad Nacional de Moquegua y demas normas concordantes;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: CONFERIR, a nombre de la Nacién el TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL por la modalidad de Sustentacién de
Tesis, a los Bachilleres de la Escuela Profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social de la Facultad de
Ciencias Sociales de la Universidad Nacional de Moquegua, de acuerdo al siguiente detalle:

1. MARYHORY NIEVES PARRA CHIARA

TESIS : “GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN EL
CENTRO INTEGRAL DE ATENCION AL ADULTO MAYOR DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MARISCAL NIETO, MOQUEGUA, 2021",
cuyo Asesor fue el Dra. Florencia Beatriz Herrera Cordova.

2. YASMIN ERIKA LLANO ANARA

TESIS : 'GESTION ADMINISTRATIVA Y SU RELACION CON LAS
CONTRATACIONES IGUALES O |INFERIORES A 8 UIT EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN ANTONIO, DEPARTAMENTO DE
MOQUEGUA, 2024", cuyo Asesor fue el Dr. Oscar Ivan Mamani Mamani.

ARTICULO SEGUNDO: AUTORIZAR, a la Secretaria General de la Universidad Nacional de
Moquegua, expedir y registrar los Diplomas correspondientes para su otorgamiento.

ARTICULO TERCERO: ENCARGAR al Area de Grados y Titulos de la Universidad Nacional
de Moquegua, para que realice las acciones pertinentes conducentes, relacionadas con la inscripcion de
los grados vy titulos en el Registro de Grados y Titulos de la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria - SUNEDU.

ARTICULO CUARTO: NOTIFICAR, la presente Resolucion a todas las instancias y
dependencias administrativas y académicas de la Universidad Nacional de Moquegua, para su
conocimiento, cumplimiento y demas fines pertinentes.

ARTICULO QUINTO: ENCARGAR, a la Oficina de Tecnologia de la Informacién, la publicacion
de la presente Resolucion en el portal de transparencia de la Universidad Nacional de Moquegua.
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: R ,COp QUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE. !
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