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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal: “Determinar la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio del Nucleo Ejecutor de Compras
MYPEra - Lince, 2021.” La metodologia de investigacién aplicada es de tipo
cuantitativa, el diseiilo es no experimental, transeccional y de nivel descriptivo -
correlacional, después de ser analizados los datos obtenidos por las encuestas
formuladas para las variables gestion administrativa y calidad de servicio con sus
respectivas dimensiones, se obtuvo con una poblacion de 30 trabajadores del Nucleo
Ejecutor de Compras MYPEr(, la que se tomé en cuenta como muestra el 100% para
el analisis de las variables, se recolect6 los datos a través de la encuesta mediante el
instrumento cuestionario, de tal manera la variable gestibn administrativa esta
compuesta por 32 item al igual que el item de calidad de servicio, obteniendo asi 64
preguntas, la validacion fue realizada por los docentes expertos. En base al
procedimiento estadistico Rho Spearman, se logr6 comprobar que el valor de
significancia es igual a 0.000, demostrando que el nivel de confianza obtenido es de
95%. Por dicho motivo al rechazar la hipotesis nula se afirma que la gestion
administrativa se relaciona significativamente con la calidad de servicio en el Nucleo
Ejecutor de Compras MYPEru — Lince, 2021. En conclusion, la investigacion cumplié
con el objetivo general, porque se determind que existe una correlacién positiva
moderada entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio, por
consiguiente, se afirma que a medida que la gestién administrativa mejora, también

mejora la calidad de servicio.

Palabras clave: Gestion administrativa, organizacion, calidad de servicio y capacidad

de respuesta.



ABSTRACT

The main objective of this research is: "To determine the relationship between
administrative management and service quality of the Nuacleo Ejecutor de Compras
MYPETru - Lince, 2021". The applied research methodology is quantitative, the design
IS non-experimental, cross-sectional and descriptive-correlational level, after being
analyzed the data obtained by the surveys formulated for the variables administrative
management and quality of service with their respective dimensions, it was obtained
with a population of 30 workers of the Nucleo Ejecutor de Compras MYPErU, The data
was collected through the survey by means of the questionnaire instrument, in such a
way that the administrative management variable is composed of 32 items as well as
the service quality item, thus obtaining 64 questions, the validation was carried out by
the expert teachers. Based on the Rho Spearman statistical procedure, it was possible
to verify that the significance value is equal to 0.000, demonstrating that the confidence
level obtained is 95%. For this reason, when rejecting the null hypothesis, it is affirmed
that administrative management is significantly related to the quality of service in the
Nucleo Ejecutor de Compras MYPEru - Lince, 2021. In conclusion, the research fulfilled
the general objective, because it was determined that there is a moderate positive
correlation between the variables administrative management and service quality,
therefore, it is affirmed that as administrative management improves, service quality

also improves.

Key words: administrative management, organization, service quality and

responsiveness.
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CAPITULO I;: INFORMACION GENERAL

1.1 Titulo del Proyecto

Gestion Administrativa y la calidad de servicio de los trabajadores del Nucleo
Ejecutor de Compras MYPErU - Lince, 2021

1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario

La linea de investigacién aplicada e innovacién para este proyecto es: Mejora
de procesos y operaciones, ya que se basa en la capacidad que posee una
organizacion del estado para alcanzar la mayor eficiencia en sus servicios y aumentar
su productividad, inclusive en tiempos de incertidumbre. Teniendo en cuenta lo
expresado, los futuros profesionales de administracion, tendran una vision clara de los
tipos de organizaciones existentes, como el presentado de los Nucleos Ejecutores de
Compras MYPEru de administracion mixta, donde estd presente instrumentos de
gestién del estado bajo una modalidad de ejecucion privada, lo que permite al futuro
profesional, desarrollar destrezas en el reconocimiento de problemas en la
organizacion y por ende al desarrollo de habilidades en la toma de decisiones para el

logro de los objetivos trazados en la entidad.

1.3 Actividad econdémica en la que se aplicaria la investigacion

Programa de estudio: Administracion y Direccion de Negocios

El eje tematico de este proyecto es: Andlisis y mejora de procesos, con un
enfoque en el sistema publico - privado (Administracion Mixta), ya que la modalidad de
gestion administrativa es bajo el contexto privado respaldado con instrumentos de
gestién que establecen los lineamientos, métodos y procedimientos que orienten la

buena ejecucion de los recursos del estado.
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De acuerdo a lo indicado en el Banco Interamericano de Desarrollo BID, desde
la década de los 90, se inici6 la implementacién del modelo de NE (Nucleos Ejecutores)
en Perd, como modelo de gestion de ejecucion de programas, las cuales han sido
aplicados en varios ministerios, los atributos de este modelo son la ejecucion y

operatividad de los fondos sociales.

Bajo este contexto, es importante para los profesionales de administracion que
conozcan este modelo, considerando que este mismo contribuye a la reactivacion de
la economia, ya que dinamiza la economia a través de las compras publicas,
directamente a las Medianas y Pequeiias Empresas (MYPES), permitiendo adquirir
bienes estatales a través del modelo de Nucleo Ejecutor de Compras (NEC), bajo una
asistencia en procesos administrativos y productivos a las MYPEs.

1.4 Alcance de la solucién

Trabajadores del NEC Compras MYPEra, Lince, Lima, Peru -2021, la
temporalidad de ejecucién del proyecto, corresponde al ultimo trimestre del presente

ano.
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CAPITULO Il: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.1 Justificacién: problema que busca resolver, necesidad a satisfacer u

oportunidad que se espera aprovechar

2.1.1 Planteamiento del problema

A finales del afio del 2019, mientras las instituciones planeaban sus objetivos
para los proximos afos, se presume que muy pocas 0 casi nulas tenian en
consideracion un evento fortuito, pero de gran magnitud como es la pandemia del
COVID-19, que ha cambiado muchos procesos entre ellos la gestién administrativa y
la calidad de servicio. Este evento repercute hasta el dia de hoy, ya que ha destacado

las deficiencias de las organizaciones publicas y/o privadas.

Una guia a seguir para el buen manejo de una organizacién publica y/o privada,
se encuentra en la gestién administrativa, mas ahora que nos enfrentamos a una etapa
de cambios relevantes que ha traido como consecuencia la pandemia del COVID-19.
Por lo cual es necesario plantear qué cambios ha realizado la organizacion para

adaptarnos a estos.

Asimismo, uno de los principales retos ante esta coyuntura es cambiar el estado
de animo actual que impera entre los usuarios y los empleados de la entidad, por lo
cual la calidad de servicio debe ser reevaluada, con el fin de generar experiencias de
calidad, enfocadndose en brindar la confianza a los usuarios, para que tengan una
percepcion positiva de la entidad, sin bien en los NEC se utilizan canales tecnolégicos,
el usuario final de esta entidad, que son las MYPES prefieren los canales tradicionales
como llamadas telefonicas, WhatsApp, y en la gran mayoria de los casos prefieren
interactuar con el personal de la entidad presencialmente, por lo cual el COVID-19 trae

cambios en la forma en la que trabajamos y nos relacionamos.
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El Grupo Banco Mundial , sefiala que casi 4 de cada 10 empresas pequefas
estan endeudadas o prevén estarlo en un futuro préximo debido a esta pandemia, por
lo cual esta organizacion con el fin de aliviar la crisis econdémica y apoyar en la
recuperaciéon de la misma, distribuyo mas de USD 157 000 millones para ayudar a los
diferentes gobiernosy al sector privado de los paises en desarrollo, con el fin de apoyar
a las empresas, que enfrentan dificultades financieras y requieren mantenerse en

actividad y preservar los empleos.

Por lo expuesto, se concluye que la pandemia del COVID -19, ha cambiado la
gestiébn administrativa y la calidad de servicio, generando una crisis empresarial
mundial, humanitaria y social, que perjudica a nivel econdémico a todas las empresas,
y en el caso de las MYPEs a la desaparicion de las mismas, por lo cual los gobiernos

crean estrategias politicas con el fin de reactivar la economia de los paises.

En el Perd, con el fin de reactivar la economia y promover la produccion y
productividad de la micro, pequefias y medianas empresas, se crea la estrategia
Compras a MYPEru que, bajo la modalidad de Nucleo Ejecutor, desarrolla procesos

de adquisicidon y supervision de bienes de entidades demandantes a nivel nacional.

Esta estrategia tiene impacto social, ya que promueve la formalizacién de las
MYPEs, se incrementa el volumen de compras en diferentes sectores: manufacturero,

calzado, madera y metalmecanica.

Tanto a nivel internacional como nacional, las organizaciones han sufrido
cambios en su organizacién, replanteando las metas y objetivos, por lo cual la
institucion debe ser proactiva y reactiva al mismo tiempo, es por ello que la gestion
administrativa es indispensable tanto para organizaciones privadas como publicas ya

gue forma parte del planeamiento estratégico y el logro de los objetivos.
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Segun Koontz et al. (2012), la administracion es el proceso de disefar y
mantener un ambiente en el que las personas, trabajando en grupos, alcancen con
eficiencia metas seleccionadas. Esta definicion en tiempos de pandemia resulta vital
en toda entidad, ya que lo antes no usado al 100% se ha hecho necesario, como el
uso herramientas tecnoldgicas, pero la pregunta seria si todas las entidades lo han
podido implementar, ya que no es una opcion sino una necesidad para logro de los

objetivos planificados.

El NEC brinda asistencia técnica en procesos administrativos y productivos a
las MYPES, y ante la coyuntura actual, no ha podido implementar a cabalidad el uso
de herramientas tecnologicas, el cual se ve reflejado en las bases de sus
convocatorias, que indica que la presentacion de solicitudes se realiza de forma
presencial y virtual, con respecto a la apertura de sobres, como para la impresion de
los expedientes de postulacion de las MYPEs enviados por correo electronico, estas
serén aperturadas e impresas con la presencia de un notario publico; entre otras
evidencias como la firma de contrato de forma presencial y la emision de cheques en
tiempos en que las diferentes entidades realizan transferencias. Actualmente el NEC
se limita al uso de correo electronico y una presencia en internet mediante pagina web
y redes sociales, a esto se le suma la necesidad de que el personal esté capacitado
para utilizar herramientas de teletrabajo, o que constituye un gran reto no solo para el
NEC sino también para el personal, ya que al no tener sus procesos de transformacion
digital, seguiran trabajando como si no hubiera pandemia, poniendo en riesgo el
bienestar del personal y de los usuarios que van a la entidad, ya que se manipula

bastante carga documental en los expedientes de convocatorias de las MYPES.

Por ello, es importante resaltar que debido a la coyuntura y no estar a la mano con
otras herramientas tecnoldgicas, la gestion administrativa en el NEC se ve perjudicada,
ya que no se puede planificar mejoras en las actividades, ni realizar estrategias para
el desarrollo e implementacion de planes para alcanzar los objetivos de la entidad, ni

el cumplimiento del cronograma de convocatorias, ya que la ejecucion del mismo se
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realiza de forma presencial por el volumen de expedientes de postulacién, y ante
posible contagio del personal, no se tiene preparado una asignacion de tareas y
responsabilidades en caso de este tipo de eventualidades se presente, retrasando la
gestion administrativa, por lo cual es esencial la existencia de liderazgo que fomente y
motive el trabajo en equipo para lograr los objetivos de la entidad, asi como un debido

control en la actividades realizadas.

Con respecto al personal este debe estar comprometido con la entidad, para eso se
requiere un conocimiento de los objetivos estratégicos de la entidad y el manejo de
todas actividades que la entidad realiza, ya que podra comunicar con claridad la
informacion que el usuario requiera, creando confianza y credibilidad, ya que tendra
dominio de la informacién, creando empatia con el usuario ya que brindando un
servicio de calidad , satisface la necesidad del usuario y ayuda a mejorar la percepcion
del mismo sobre el NEC, brindando al usuario la seguridad de que los procesos en los
gue participan se realizan de una manera abierta y transparente como principio del

Estado democratico y social de derecho.

2.1.2 Formulacién del problema
2.1.2.1 Problema general
¢,De qué manera la gestion administrativa se relaciona con la calidad del

servicio de los trabajadores del Nucleo Ejecutor de Compras MYPEru —
Lince, 20217
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2.1.2.2 Problemas especificos

o ¢De qué manera la planeacion en la gestion administrativa se relaciona
con la calidad de servicio de los trabajadores del Nucleo Ejecutor de
Compras MYPEru, Lince, 2021?

o ¢De qué manera la organizacion en la gestiébn administrativa se relaciona
con la calidad de servicio de los trabajadores del Nucleo Ejecutor de
Compras MYPEruq, Lince, 20217

o ¢De qué manera la direccidn en la gestion administrativa se relaciona
con la calidad de servicio de los trabajadores del Nucleo Ejecutor de
Compras MYPErq, Lince, 20217

o ¢De qué manera el control en la gestion administrativa se relaciona con
la calidad de servicio de los trabajadores del Nucleo Ejecutor de Compras
MYPEru, Lince, 20217

2.1.3 Objetivos de investigacion
2.1.3.1 Objetivo general
Determinar de qué manera la gestion administrativa se relaciona con la
calidad del servicio que brindan los trabajadores del Nucleo Ejecutor de
Compras MYPErU - Lince — 2021
2.1.3.2 Objetivos especificos
e Determinar de qué manera la planeacion en la gestion administrativa

se relaciona con la calidad del servicio que brindan los trabajadores
del Nucleo Ejecutor de Compras MYPEru - Lince - 2021
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e Determinar de qué manera la organizacion en la gestion administrativa
se relaciona con la calidad de servicio que brindan los trabajadores del
Nucleo Ejecutor de Compras MYPETrU - Lince -2021

e Determinar de qué manera la organizacion en la gestion administrativa
se relaciona con la calidad de servicio que brindan los trabajadores del

Nucleo Ejecutor de Compras MYPEru - Lince -2021

e Determinar de qué manera el control en la gestion administrativa se
relaciona con la calidad de servicio que brindan los trabajadores del
Nucleo Ejecutor de Compras MYPETrU - Lince -2021

2.1.4 Justificaciéon de la investigacion

2.1.4.1 Justificacion teodrica

Mufoz (2011) indica que el objetivo de la justificacion tedrica es reunir
bibliografia e interpretarla, abordando la tematica propuesta partiendo de un

conjunto de teorias, utilizandola con el fin de solucionar una problemaética.

La presente investigacion se justifica en lo tedrico, ya que considera
informacion relevante de los antecedentes como términos y estrategias de la
gestion administrativa, la calidad de servicio y la relacion de estas aplicadas
no sélo en instituciones del estado sino también en instituciones privadas.
Los resultados que se obtendran en esta investigacion, seran empleados a
futuro, como antecedente para otras investigaciones que se realicen acorde

a las variables previamente mencionadas.
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2.1.4.2 Justificacién metodoldgica

Este proyecto se justifica en lo metodolégico ya que se lograra cumplir
con los objetivos previamente planteados utilizando el método cuantitativo y
las técnicas e instrumentos de obtencidn de datos, en los cuales se gestionan
los datos medibles, cuantificables y verificables en relacion a las variables de
estudio definidas. Todo este aspecto empleado en la investigacion, ha sido
aprobado por expertos, lo cual hace que sea confiable. Por consiguiente,
puede ser (til en otros proyectos de investigacion, porque se realizé con

fundamentos teéricos.

2.1.4.3 Justificacién préctica

El proyecto se justifica en lo practico ya que contribuye a la mejora de la
gestion administrativa lo que conlleva a una mejora de calidad del servicio a
las MYPES patrticipantes de las convocatorias del NEC, a la vez que permite
realizar cambios organizacionales en base a herramientas tecnoldgicas que
apoyen la gestidén en tiempos de pandemia, con el fin de que la entidad sea

mas eficiente y conseguir los objetivos planteados.

El proyecto aportara un diagnéstico de como se encuentra actualmente
el NEC con respecto a su gestion administrativa y calidad de servicio, lo que
constituird una herramienta util de gestion para los altos cargos del NEC, ya
gue se identificaron sus limitaciones y debilidades en la entidad. Ademas,
con los resultados obtenidos se propone mejoras que favorezcan los
procesos de gestion administrativa, de una forma integral requeridas y
necesarias, enmarcada en una mejora de calidad de servicio, permitiendo

cumplir con los objetivos de la entidad.
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2.1.5 Limitaciones de la investigacion

La principal limitante para realizar esta investigacion, es la reserva de los
datos de los actores involucrados, asi como el ndmero de personal
administrativo de los Nucleo Ejecutores de Compra involucrados, ya que se esta
considerando la muestra para la investigacion al personal administrativo
localizado en las oficinas administrativas de Lince, que involucran personal del
NEC MINSA (Ministerio de Salud); NEC PNP (Policia Nacional del Pert) y NEC
MININTER (Ministerio del Interior).

Los instrumentos de gestion de los NEC no se encuentran publicados en
las paginas de los mismos, ni de FONCODES (Fondo de Cooperacion para el
Desarrollo Social), pero las mismas tienen la misma estructura, por lo cual se

trabajara con los instrumentos de gestion del NEC MINSA.

Debido a la coyuntura COVID-19, las encuestas se remitirdn mediante la

plataforma Google Forms.

2.1.6 Viabilidad de la investigacion

La investigacion es viable ya que trata sobre la gestidon administrativa y
calidad de servicio en los Nucleos Ejecutores de Compras MYPErU, por lo
cual se considero a los colaboradores administrativos de los NEC ubicados
en el distrito de Lince, responsables de la gestibn administrativa y del
cumplimiento de sus instrumentos de gestion del NEC, asi como de brindar
la calidad de servicio a la MYPES. La muestra para la presente investigacion
es de 30 colaboradores administrativos, la modalidad de recoleccion de datos
es en base a una encuesta, se adecuaron escalas muy de acuerdo; algo de
acuerdo; ni de acuerdo ni en desacuerdo; algo en desacuerdo y muy en

desacuerdo, que permiten analizar su percepcion sobre la gestidon
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administrativa del NEC, asi como sobre la calidad de servicio que se brinda.
Si bien se encontraron limitaciones en la investigacion, estas fueron
superadas considerando que la encuestas se realizaron de forma virtual, con
total anonimato de la persona encuestada, lo que hizo que la basqueda de
informacion actualizada y la recopilacién de datos sea viable, y se pueda

procesar los datos recolectados y asi comprobar la hipotesis planteada.
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CAPITULO Il: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.2 Marco referencial

2.1.1 Antecedentes nacionales

Trigoso (2021). En su investigacion de titulo: Gestion Administrativa y calidad
de servicio en la Unidad Ejecutora del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social -
Lima, 2019. Cuyo objetivo fue: Determinar la relacion entre la Gestion Administrativa
con la Calidad de Servicio. Con respecto a la gestion administrativa segun
Chiavenato (2006) consiste en la direccidon de un equipo de personas para lograr
una meta con altos estandares tanto de eficiencia como de eficacia usando el
minimo esfuerzo en el rubro empresarial a través de las fases organizacionales. En
cuanto la calidad de servicio segun Abadi (2004) se refiere al conjunto de elementos
tangibles, conformidad laboral y diversas perspectivas que tienen los clientes de
organizaciones estatales y particulares, en relacion con el nivel de satisfaccion que
estos reciben desde sus propios puntos de vista. En cuanto a la metodologia
utilizada se utilizaron: la técnica de la encuesta y dos cuestionarios. A una poblacion
compuesta por: 200 colaboradores que laboran en la Unidad Ejecutora 009 del
Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social - Lima, 2019. Una muestra de 132
trabajadores. Los resultados mostraron que: la circunstancia durante el 2019 de la
Gestion Administrativa en la Unidad Ejecutora 009: Progresa del Pliego 040:
Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social - Lima, se hallaba en un grado regular
con un 60% del total de los consultados.

Zarate (2019). En su investigacion de titulo: Gestion Administrativa y calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros - Apurimac, 2019.
Cuyo objetivo fue: Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio. La gestiébn administrativa acorde Corvo (2018) se define

como lo primordial en una organizacion, ya que son los origenes sobre los cuales
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se van a operar los deberes de un equipo, formando un sistema guiado a efectuar
los objetivos institucionales. Respecto a la calidad de servicio, Moya (2016) precisa
que las organizaciones de cualquier indole intentan afiadir metodologias que
contribuyan a evaluar que tan satisfechos estan los consumidores, de esta manera
se garantizan seguir perteneciendo a sus preferencias, o, mejor aun, encontrar la
forma de que estos sugieran los productos o servicios ofertados a otros. En cuanto
a la metodologia utilizada se utilizaron: la técnica de la encuesta y cuestionario. A
una poblacion compuesta por: 73 trabajadores que laboran en la Municipalidad. Una
muestra de 73 trabajadores. Los resultados mostraron que: existe una relacién

fuerte entre la gestidbn administrativa y calidad de servicio.

2.1.2 Antecedentes internacionales

Franco y Massuh (2021). En su investigacion de titulo: Gestidon Administrativa y
su incidencia en la calidad del servicio a los usuarios del Hospital General Quevedo
IESS, Plan de Capacitacién. Cuyo obijetivo fue: Evaluar la gestiébn administrativa del
Hospital General Quevedo IESS y su incidencia en la calidad del servicio a los usuarios
para realizar una propuesta de mejoramiento continuo. En cuanto gestion
administrativa, segun Mufiz (2012) consta en ofrecer apoyo administrativo a los
procedimientos organizacionales en sus distintas areas, esto con el objetivo de
alcanzar un rendimiento y ventajas competitivas demostradas en sus estados
financieros. Respecto a la calidad de servicio, segun Rodriguez (2016) su concepto es
extenso, pero se puede definir como la conformidad de las necesidades del usuario
mediante el cumplimiento de las expectativas relacionadas a la prestacion de un bien
0 servicio que una empresa otorga a sus consumidores. Lo que faculta que la
organizacion se encuentre en continuo progreso para brindar un servicio 6ptimo. En
cuanto a la metodologia utilizada se utilizaron: la técnica de la observacion y
cuestionarios. A una poblacion compuesta por: 48492 afiliados. Una muestra de 384
afiliados. Los resultados mostraron que: Los usuarios atestiguan que la atencion y
calidad de servicio son pasables y que se encuentran muchos percances cuando son

atendidos, la organizacion debe trabajar para la mejora de los niveles de satisfaccion
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de sus afiliados, ya que gran parte de ellos indican que se debe mejorar la calidad de
servicio y que existen inconvenientes para las citas via telefonicay el tiempo de espera
para poder ser atendidos; por otro lado, las instalaciones son favorables ya que

cuentan con un ambiente e infraestructura adecuada para la atencion de los usuarios.

Basantes y Espinoza (2019). En su investigacion de titulo: La gestion
administrativa y la calidad del servicio al cliente en el Hotel EI Molino Periodo 2018.
Cuyo objetivo fue: Determinar de qué manera la gestion administrativa incide en la
calidad del servicio al cliente. La gestibn administrativa segin Almeida (2013) se
fundamenta en la coordinacion del trabajo comun de los subordinados para el logro de
los objetivos institucionales. La calidad de servicio, segun Pérez (2010) es lo que
posibilita ofrecer un producto o servicio a los clientes, que complace completamente
Sus expectativas y carencias a un precio que valga justamente lo que el producto o
servicio les otorga. En cuanto a la metodologia utilizada se utilizaron: las técnicas de
observacion directa, entrevistas, encuestas, guia de observacion, guia de entrevista y
cuestionario modelo SERVQUAL. A una poblacion compuesta por: 8 integrantes del
personal administrativo y 96 huéspedes. Una muestra de 8 integrantes del personal
administrativo y 96 huéspedes. Los resultados mostraron que: El grado de satisfaccion
de los huéspedes del Hotel EI Molino es considerablemente alto, motivo por el cual es
uno de los mejores hoteles en la Ciudad de Riobamba, esto debido a una optima

gestién administrativa.

2.1.3 Marco teérico

2.1.3.1 Bases tedricas de la gestién administrativa

2.1.3.1.1 Definiciones de gestion

Segun Tracy (2014), la gestion es una ciencia inexacta. En su libro

Management asegura que no hay respuestas correctas todo el tiempo. La
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clave para una gestion exitosa es aprender y practicar unay otra vez, a pesar

de que no haya proceso correcto. (p. 6)

Magretta y Stone (2003) indican que la gestibn va mas alla de las
ciencias econdmicas y la ingenieria, sino que va mas relacionado con las
personas. Sostienen que la gestion es un arte liberal, siendo adaptable en
todas las disciplinas que nos ayudan a tener sentidos de nosotros mismos y
nuestro mundo, y es por eso que vale la pena gestionar, aungue a veces sea

dificil hacerlo correctamente.

Daft (1994) nos dice que la gestion es el logro de las metas
organizacionales de una forma tanto eficaz como eficiente mediante la
planificacién, organizacion, liderazgo y manejo de los recursos. También
menciona que la gestion, a menudo, es una experiencia diferente de lo que

la gente espera.

Griffin (1997) define "gestién" como un conjunto de actividades (en los
gue se incluyen planeacion, toma de decisiones, organizacion, direccion y
control) dirigido a los recursos de una organizacion (entre estos los recursos
humanos, financieros, fisicos y la informacion) con el objetivo de alcanzar los

objetivos organizacionales de manera eficiente y efectiva.

La gestion es referida por Merli (1997) como la competencia que tiene
una empresa para alcanzar, rapidamente, resultados significativos operativos
gue la posicionen para lograr el éxito tanto a corto como mediano y largo

plazo.

2.1.3.1.2 Definiciones de administracion

Reyes (1978) indica que el término "administracion" consiste

principalmente en como alcanzar la maxima eficiencia de la coordinacion; por
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lo tanto; es un conjunto de reglas. La administracién, ademas, puede ser

también llamada una técnica o un arte, aunque, quiza, no una ciencia todavia.

Hitt et al. (2010) sostiene que la administracién implica la coordinacion y
supervision de las actividades de otros, de manera que éstas se ejecuten de
manera eficiente y eficaz. También se puede definir administracién a lo que

se dedican los gerentes, aunque este concepto no indique mucho.

Hitt et al. (2006) define al término "administracién” como el proceso de
estructurar y usar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de

objetivos, para lograr ejecutar labores dentro de un ambito organizacional.

Acorde Hitt et al. (2006) la definicion de “administracion” se desglosa en

cuatro partes elementales:

La administracién es un proceso, ya que consta en una secuencia de

actividades y operaciones, entre ellas planear, decidir y evaluar.

La administracion involucra estructurar y hacer uso de los recursos, es un
proceso que congrega y pone en funcionamiento una diversidad de tipos de

recursos, estos siendo humanos, financieros, materiales y de informacion.

La administracion involucra actuar en direccidon hacia el logro de un objetivo
para llevar a cabo las tareas; por lo tanto, no se ejecutan actividades
aleatoriamente, sino actividades con proposito y direccion fijados.

La administracion también involucra realizar actividades en un entorno
organizacional, es un proceso que toma parte en las organizaciones, los
miembros de esta organizacion realizan funciones definidas y coordinadas

para alcanzar los propésitos en coman.
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2.1.3.1.3 Definiciones de gestion administrativa

Ramirez et al (2017) sostienen que la gestibn administrativa es un
conjunto de acciones, que, a través de ellas, el gerente lleva a cabo tareas
mediante el cumplimiento de las etapas del proceso administrativo, con la
finalidad de lograr los objetivos propuestos en una organizacion. Se define
ademas a la gestion administrativa como la puesta en practica de cada uno
de los procesos administrativos; siendo estos: la planificacion, la
organizacion, la direccion, la coordinacion o interrelacion y el control de
actividades de la organizacion; dicho de otra manera, la toma de decisiones
y acciones oportunas para el logro de los objetivos preestablecidos de la

organizacion que estan basadas en procesos.

Hurtado (2008) menciona que la gestion administrativa es un proceso
muy particular que consiste en las actividades de planeacion, organizacion,
direccidén, ejecuciéon y control, llevadas a cabo para determinar y lograr los

objetivos sefalados con los recursos humanos y otra clase de recursos.

Por otra parte, Verdesoto et al (2018) conceptualiza a la gestidon
administrativa un proceso en el que se disefla y mantiene un entorno, en el
que, trabajando en grupos, los integrantes desempefan eficientemente
objetivos especificos. Una de las funciones cruciales es tener un diagnostico
administrativo para un plan de mejora el cual ayude a la mejor toma de

decisiones.
Mulford (2011) sefala que la gestion administrativa busca, como sistema,

conglutinar de manera congruente todos los procesos que respondan a la

filosofia, politicas, metas y propositos que los directivos aspiran lograr.
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2.1.3.1.4 Dimensiones de la gestion administrativa

Las dimensiones de la gestion administrativa, vendria a ser, el proceso
administrativo, el cual consta de cuatro fases: planeacién, organizacion,

direccién y control.

2.1.3.1.4.1 Planeacion

La planeacion es el proceso de establecer prioridades para futuras
acciones, con el intento de resolver problemas econdémicos, que son producto
de la existencia de escasos recursos. La planeacion tiene cuatro importantes
objetivos: contrarrestar la incertidumbre y el cambio, fijar la atencién en los
objetivos, ganar operaciones econdmicas y facilitar el control. Otras etapas
importantes, también reiteradas por este mismo autor, incluyen, toma de
decisiones, implementacion y evaluacion.

La planificacion, ademas, tiene en sus elementos a la filosofia, mision,

vision, valores, estrategias, politicas, programas y presupuestos.

2.1.3.1.4.2 Organizacion

La organizacion implica el desarrollo de interconexiones entre varios
subsistemas y el patrdn total de la organizacién. Es un disefio de métodos y
determinaciones de actividades que requieren lograr objetivos de la
organizacion. Esta fase implica la division del trabajo, coordinacion,
jerarquizacion, departamentalizacion y descripcion de funciones. Esta fase
del proceso administrativo, responde a la pregunta ¢ Cémo se va a hacer?
Para que esta parte sea efectiva se necesita una vision holistica de la

empresa.
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2.1.3.1.4.3 Direccién

El principal enfoque de la direccion es optimizar la productividad de los

miembros del equipo. Consiste en liderar y motivar.

Investigadores como Koontz y O'Donnell (1976) definen el término

direccion como "la funcién ejecutiva de guiar y vigilar a los subordinados”.

Taylor (1911) sefiala que la direccidn se trata de hacer "funcionar" a un
grupo social, esa es la misidon de la direccion, lo que corresponde a cada lider,

tener los maximos resultados posibles en interés de la empresa.

2.1.3.1.4.4 Control

La funcion de control en el proceso administrativo es la medida y
correccion del desemperio en las actividades de los subordinados, con el fin
de asegurar que los objetivos y planes sean cumplidos.

Robbins y Coulter (2014) definen al control como el proceso de regular
actividades que garantizan que se estdn cumpliendo como fueron

planificadas y corrigiendo desviaciones relevantes.

Stoner (1984) lo define como "el proceso que permite asegurar que las

actividades reales se ajusten a las actividades proyectadas”
2.1.3.1.5 Caracteristicas de la gestidbn administrativa
La gestion administrativa tiene cualidades muy relevantes para su

desarrollo dentro de una administracion, de tal modo Chiavenato (2014)

dispone las siguientes:
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e Universalidad: La gestion administrativa es universal, ya que es libre de

ponerse en practica en cualquier organizacién sin importar el rubro.

e Valor instrumental: La gestion administrativa es una herramienta que a
través de ella las autoridades de una organizacion buscan lograr el
cumplimiento de sus objetivos, en otras palabras, la meta no es aplicar

la gestion sino usarla para conseguir los mejores resultados.

e Unidad temporal: La gestion administrativa debera ser abarcada en cada

una de las fases que forman parte del proceso dentro de la empresa.

e Amplitud de ejercicio: El proceso de gestion debera ser aplicado en todos

los niveles jerarquicos con los que cuente una organizacion.

e Especificidad: La gestién es especifica, es decir sus caracteristicas la

hacen Unica dentro del proceso administrativo de una organizacion

¢ Interdisciplinariedad: La gestion administrativa tiene relacioén directa con

aguellas ciencias que determinan la eficiencia en los procesos.

e Flexibilidad: La gestion administrativa es adaptable a cualquier tipo de
organizacion, de la misma forma lo hace con los sistemas sociales

adaptandose a las necesidades de los usuarios.

2.1.3.1.6 Teorias clasicas de la administracion
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Las teorias clasicas de la administracion son basadas en el repartimiento
del trabajo, la especializacion, la coordinacion y las actividades de linea.

Respecto a esto, Chiavenato (2006) menciona los siguientes puntos:

a. La administraciébn como ciencia

Los autores de la teoria clasica parten del estudio cientifico de la
administracion, al conceder el empirismo y la improvisacion por técnicas
cientificas, asi se simulaba desarrollar una ciencia de la administracion.
Fayol (1916) sostenia la necesidad de brindar ensefianza general,

organizada y metddica de la administracion para formar administradores.

b. Teoria de la organizacion

Las teorias clasicas comprenden la organizacibn como una
estructura, el cual manifiesta la influencia de las concepciones antiguas
de organizacién (entre estas la organizacion militar, eclesiastica,
tradicional, rigida y jerarquizada). Por ese lado, la teoria clasica no se

desvincula del pasado.

A pesar de haber contribuido a que la organizacién industrial
saliera del caos inicial, consecuencia de la rebelién industrial, la teoria

clasica no progreso mucho en cuanto teorias organizacionales.
El sistema organizacional se singulariza por tener una jerarquia,

en otras palabras, un orden de importancia que articula las posiciones de

la organizacion y especifica quien esté liderando a quien.

31



c. Ladivision del trabajo y la especializacion

La principal caracteristica de una organizacion es la division del
trabajo bien definida. La division de trabajo dirige a la especializacién y la

diferenciacion de las tareas.

La principal diferencia entre la administracion cientifica y la teoria
clasica es que el primero se enfoca en la division del trabajo en el nivel
de operacién, subdividiendo las labores; mientras el segundo analiza la
division de 6rganos que constituyen la organizacion: los departamentos,

divisiones, secciones, unidades, etcétera.

En cuanto la teoria clasica, la divisiébn de trabajo puede ocurrir de dos

maneras:

Vertical, la jerarquia esté directamente relacionado con el grado
de responsabilidad acorde al grado de autoridad. En toda
organizacion debe existir una escala jerarquica de autoridad
(principio escalar o cadena escalar). A partir de ahi, nace la
denominacién linea de autoridad para significar la autoridad de

mando y jerarquica de un superior sobre un subordinado.

*Horizontal, cada una de las areas de un nivel jerarquico se
encarga de una actividad en especifico. La division del trabajo en
sentido horizontal que garantiza la homogeneidad se alcanza
cuando se juntan en una misma unidad en todos los que estén
ejecutado el mismo trabajo en el mismo proceso, para la misma

clientela y el mismo lugar.
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d. Coordinacion

f.

Segun Fayol (1916), la coordinacion es la reunién, unificacion y
armonizacién de toda la  actividad y esfuerzo. La coordinacion se debe
basar en un conjunto real de intereses, se indica que hay una meta que
lograr. Se suponia que cuanto mas grande la organizacion y la division
del trabajo, tanto mayor seria la necesidad de coordinacién para

garantizar la eficiencia de la organizacién como un todo.

Concepto de linea y de staff

Fayol (1916) se enfoco6 por la llamada organizacion linea, uno de los
principios de:
e Unidad de mando o supervision Unica: Cada integrante tiene un

jefe Unico y exclusivo

e Unidad de direccion: Todos los planes deben integrarse a planes

mayores que dirijan a lograr objetivos de la organizacion.

e Centralizaciéon de la autoridad: La autoridad méaxima de una

organizacion debe estar concentrada en la cupula.

e Cadena escalar: La autoridad debe estar jerarquizada, es decir,

dispuesta a niveles jerarquicos.

Organizacion lineal

Se lleva a cabo la supervision lineal (o autoridad lineal) basada en
la unidad de mando, que es lo contrario a la supervision funcional
propuesta por Taylor (1911) en la administracién cientifica. En la

organizacion, los érganos de linea, en otras palabras, los érganos que
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conforman, siguen con rigidez el principio de escalar (autoridad de
mando). Sin embargo, para que estos puedan ocuparse exclusivamente
a sus actividades especializadas, es preciso poseer con otros 6rganos,

ajenos a las actividades de los primeros. (p. 73-75)

2.1.3.2 Bases teoricas de la calidad de servicio

Los Nucleos Ejecutores de Compras MYPErU, denominado NEC gozan
de capacidad juridica, son de naturaleza temporal ya que se crean bajo el
concepto de necesidad de demanda de bienes y servicios de una entidad del
estado, y es de administracién mixta, ya que administra recursos transferidos
por FONCODES bajo la modalidad de donacion con cargo, pero se encuentran
sometidas a las normas que regulan las actividades del ambito del sector
privado, teniendo como publico objetivo la participacion de las MYPES, por lo

cual el servicio que brindan es intangible.

Bajo este contexto, los Nucleos Ejecutores de Compras MYPEra, como
toda organizacién esta enfocado a su publico objetivo, para ello debe orientarse
a brindar un buen servicio, en el caso del NEC de Compras MYPEruU su objetivo
es que las MYPES participen de las convocatorias de bienes y servicios que se
publican, cubriendo las demandas de las entidades del estado, pero para lograr
esto, se requiere el personal idéneo responsable de la atencién a la MYPE, por

lo cual se convierten en un elemento fundamental para conseguir este objetivo.

Asimismo, las autoridades de los NEC de Compras MYPEru, desde el
presidente, Gerente y Administrador, deben estimular y apoyar al personal para
gue presten atencion en las necesidades de las MYPES patrticipantes, para ello
se requiere un buen nivel de confiabilidad, respuesta, seguridad y empatia, ya
gue es el que genera mayor impacto a las MYPES. Un personal no identificado
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con su organizacion es un generador de riesgo cuando los niveles de calidad

de servicio no son los adecuados.

El NEC de Compras MYPEru, al brindar un servicio intangible debe
enfocarse en lograr cumplir los procesos del servicio que son atender al cliente,
aclarar la situacion, actuar satisfaciendo la necesidad, asegurarse de la

satisfaccion, con esto se lograra una mejor calidad de servicio.

El concepto de Calidad y Servicio, es visto como la percepcion del
servicio entregado a los consumidores, siendo la percepcion la medida

adecuada para la calidad del servicio.

El modelo para medir la calidad de servicio méas utilizado es el
SERVQUAL de Parasuraman, Zheithaml y Berry (1994), teniendo como teoria
gue el cliente mide la calidad de servicio, bajo dos perspectivas compara las
expectativas versus las percepciones. El modelo sugiere cinco dimensiones
para medir la calidad de servicio: tangibles, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

De las criticas de este modelo, se propone otro que es el SERVPERF
(Service Performance), propuesto por Cronin y Taylor en 1994, la diferencia de
este modelo con el anterior, y como bien lo dice en su traduccion, sélo considera
la valoracion de las percepciones y no de las expectativas, considera las

mismas dimensiones que el SERVQUAL.
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La calidad de servicio, se enmarca en dos modelos, que son:

» La escuela norteamericana con su modelo SERVQUAL, se enfoca en la

diferencia entre el servicio esperado versus el servicio recibido.

» La escuela nordica con el modelo de Croonros.

El modelo de medicion basado en la escuela nérdica, conocido como
modelo de la imagen, siendo esta el elemento basico para medir la calidad
percibida, que es la integracion de la calidad técnica (qué se da) y la calidad

funcional (como se da), lo que conlleva a la imagen de la entidad.

Si enmarcamos el servicio que brinda el NEC, de acuerdo al modelo de
medicion basado en la escuela nérdica, la calidad técnica y la calidad funcional,
enmarcado en los objetivos de los Nucleos Ejecutores de Compras MYPErQ,
este se basaria en cumplir dos requisitos, con el fin de tener una mejor imagen

ante los usuarios:

* Indicar el servicio apropiado

* Aplicar el servicio apropiado con destreza.

Esto involucra a un personal del NEC que sea eficaz, eficiente y efectivo

en los servicios que brinda.

El modelo de medicion basada en la Escuela Americana de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994), se denomina SERVQUAL, que es un
instrumento que permite medir la evaluacion por separado de las expectativas
y percepciones del cliente, a comienzo el instrumento contaba con 10

dimensiones sobre calidad de servicio, que posteriormente fue reducido, debido
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a las criticas recibidas sobre la correlacién de las mismas, por lo cual se

redujeron a cinco.

El triangulo del servicio

Albrecht y Zemke (1999) crean el concepto de modelo de gestién de
servicio enmarcado en una vision de servicio como estrategia de negocio. El
modelo considera elementos clave enfocados al objetivo en comun que es el
cliente, bajo este modelo se crea el triangulo del servicio que es un proceso

donde participan los siguientes conceptos:

* El cliente: Conocer a quien vamos a servir 0 atender, ademas de

entender sus necesidades y motivaciones para adquirir el servicio.

* La estrategia del servicio: Qué vamos a ofrecer para diferenciarnos de

la competencia, y este sea reconocido por el cliente.

+ Sistema de Servicio: El sistema de servicio debe estar disefiado para
cubrir las necesidades de los clientes, logrando que su experiencia de servicio

con la entidad sea satisfactoria.

* El personal: Son la pieza fundamental para conseguir un servicio de
calidad ya que es la representacion de la imagen de la entidad, son los que
haran la realidad de diferenciarnos con otras entidades, en lo que corresponde

a calidad de servicio.

Estos cuatro elementos deben interrelacionarse entre si, con el fin de
obtener informacion adecuada para la mejora de sistema de servicio, por lo cual
se interpreta que la linea exterior de la base del triangulo indica, que los

sistemas deben facilitar el trabajo de las personas que tiene contacto directo
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con los clientes y/o usuarios. A la vez que el personal debe tener una vision
receptiva para identificar como mejorar el sistema de servicio, debido a la

interaccién que existe entre el personal y el cliente.

Acorde Albrecht (1999), el triangulo del servicio, permite concebir el
servicio como un todo, que se encadena en cada uno de sus componentes y

gue interactian entorno a la satisfaccion del cliente.

Bajo este contexto se identifican seis relaciones principales con respecto

al triAngulo de servicio, que son:

1. Compaiiia— clientes: Dar a conocer a los clientes tu estrategia de servicio
es fundamental para generar relaciones de confianza y fidelizacion a

largo plazo.

2. Compafila — Colaboradores: Considerando que el personal es
fundamental en este proceso, se debe capacitar a los mismos, con el fin
de crear una cultura de servicio, que generara bienestar y confianza en

el personal y esta se reflejara en la relacion del personal con los usuarios.

3. Compafia — Sistemas: La tecnologia va de la mano con la calidad de
servicio, ya que la tecnologia y los sistemas facilitan la emision de
informacion mas rapida y por ende mejor solucion a los problemas de los

usuarios.
4. Clientes — Sistemas: Esta relacién se basa en que los sistemas y la

tecnologia que utiliza la empresa y/o entidad, deben ser eficientes y

garantizar una experiencia agradable al usuario.
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5. Colaboradores — Sistemas: Los sistemas y la tecnologia implementada
para los procesos de calidad de servicio deben ser faciles y agiles para los

colaboradores.

6. Colaboradores — Clientes: Esta es la base primordial del triangulo de
servicio, es el punto en el que se pude brindar o no una buena experiencia al

usuario y/o cliente con respecto a la calidad de servicio que se brinda.

Calidad del servicio

Segun Mufoz (1999), indica “La actividad de la Administracion Publica
se manifiesta, principalmente, por la prestacion de servicios. Un servicio es un
trabajo realizado por alguien”. Asimismo, define como: “Un servicio es el
resultado generado por actividades en la interfase entre el cliente y el
suministrador y por las actividades internas del suministrador para satisfacer las

necesidades del cliente” (p. 81).

De lo descrito, se puede concretar que es importante la labor del personal
al momento de brindar el servicio al usuario, ya que, de la habilidad del mismo,
se puede conseguir una alta calidad de servicio, por lo cual el personal es la

principal imagen de toda institucion.

En la Revista Panorama Administrativo (2012) indican que un elemento
adicional en toda organizacion es la calidad, la pregunta es cémo se define
calidad en un producto intangible, bajo el contexto de la percepcion de la

persona que recibe este servicio.
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Segun Alcaraz y Martinez (2012) define “La calidad es traducir las
necesidades futuras de los clientes en caracteristicas medibles, solo asi puede

ser disefiado un producto (agregamos o servicio) para dar satisfaccion”.

Asimismo, define servicio como “Un conjunto de actividades realizadas
de forma racional cuya finalidad es lograr la satisfaccion del cliente, y para que
esto se lleve a cabo necesitamos llevar a cabo los siguientes pasos a los cuales

se les conoce como “Las cuatro del proceso del servicio” y son:

» Atender al cliente.
» Aclarar la situacion.
» Actuar satisfaciendo la necesidad.

» Asegurarse de la satisfaccion.

Del mismo modo, Alcaraz y Martinez (2012), define: “Calidad en el

Servicio es prestar atencion”.

Por lo cual se debe entender que la calidad de servicio, desde el punto
de vista administrativo es un conjunto de actividades que se realizan con el fin
de lograr la satisfaccion de quien recibe el servicio, pero para que una
organizacion sea eficaz en su calidad de servicio debe ser analizada desde dos
puntos de vista: Desde el punto de vista interno es decir del proveedor en este
caso de NEC de Compras MYPErU, el cual medira el grado de respuesta de sus
clientes que son las MYPES participantes en las convocatorias de bienes y
servicios, y el punto de vista externo que corresponde a la MYPES, el cual mide

el grado de respuesta del servicio brindado por el NEC de Compras MYPErU.
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En la revista INNOVAR, revista de ciencias administrativas y sociales,
segun Duque (2005) indica: “En general se encuentran tres tendencias de
constructos que se usan para evaluar la calidad del servicio: Calidad,
satisfaccion y valor”, considerando que la mayoria de las investigaciones sobre

calidad de servicio se centran en calidad y satisfaccion.

Con respecto al Programa de Compras MYPEru, el NEC esta en la
obligacion de poder brindar un servicio de calidad brindando toda la informacion
a las MYPES que desean patrticipar en las diferentes convocatorias que se
publican y cubriendo sus expectativas con respecto a esta informacion,
considerando que para algunas MYPES las bases de los concursos no son muy
claras, y les causa dudas con respecto a la documentacion que deben remitir

para poder participar en estas convocatorias.

Segun Besterfield (2009) indica que “La calidad se define como el grado
con el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple los requisitos.
Grado significa que se puede usar calidad con adjetivos como mala, buena y
excelente. Inherente se define como que existe en algo, en especial como una
caracteristica permanente. Las caracteristicas pueden ser cuantitativas o
cualitativas. Un requisito es una necesidad o expectativa que se especifica; en
general esta implicita en la organizacion, sus clientes y otras partes

interesantes, o bien es obligatoria.” (p. 2)

Segun Nava (2005) define “La calidad es una palabra de naturaleza
subjetiva, que ha tenido diferentes connotaciones a lo largo de la historia, pero
gue, en momentos actuales de intensa competitividad en contexto de libre
mercado, se convierte en el punto de referencia para la generacion de

intercambios econdmicos”. (p. 20)
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Debe entenderse que toda entidad ya sea publica o privada, debe
enfocarse en brindar calidad de servicio, para satisfacer las necesidades de sus

usuarios o clientes.

Marifio (2013) indica que la administracion publica ha sido criticada a la
fecha como una pésima prestadora de servicios, bajo este concepto es que
debe formularse la mejora de los procesos, métodos y procedimientos de la

organizacion.

En el caso especifico del NEC de Compras MYPErU, esta cuenta como
instrumentos de gestion ya establecidos que no han sido modificados ni
mejorados desde el inicio de este programa, considerando que el NEC es una
de las modalidades de ejecucion de programas que desde los afios 90 se
desarrolla en Perd. Asimismo, al ser de una administracion mixta, que tiene una
imagen mas publica que privada, y siendo prestadora de servicios, se debe
desarrollar bajo un modelo de gestion publica, enmarcado basicamente en tres

conceptos fundamentales:

 Servicio
* Cliente / usuario

* Estrategia organizativa.

Por lo citado, es de vital importancia que la calidad de servicio que se
brinde se base en el grado de respuesta de sus empleados y personal
contratado hacia las necesidades de los usuarios, con el objetivo de tener

una mejor eficiencia y productividad en las actividades desarrolladas en el
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Nucleo Ejecutor de Compras MYPEru, y cumplir el objetivo general de la
entidad.

Marino (2013), define que: “La calidad de los servicios depende de las
actitudes de todo el personal que labora en el negocio, El Servicio es, en
esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra persona en la solucién de un

problema o en la satisfaccion de una necesidad.”

El personal en todos los niveles y areas debe ser consciente que el éxito
de las relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes depende de las
actitudes y conductas que observen en la atencion de las demandas de las

personas que son 0 no representan al cliente. (pp. 52-53)

Deming (1989) indica: “En la mayoria de los servicios gubernamentales,
no hay mercado que conquistar. En lugar de la conquista del mercado, un
organismo gubernamental debe suministrar, econémicamente, el servicio
mandado por la Ley o la reglamentacion. El Objetivo deberia ser ofrecer un

servicio superior”. (p.5)

Segun Setd (2004) indica “en el caso de un servicio dicha secuencia
cambia sustancialmente: (1) el servicio es adquirido y (2) el servicio es

producido y consumido simultaneamente (p. 4).

Segun la publicacion de Vértice (2008), define en aspectos generales que

es calidad y servicio, indicando:

Calidad como: “El conjunto de aspectos y caracteristicas
de un producto y servicio que guardan relacion con su capacidad
para satisfacer las necesidades expresadas o latentes de los

clientes”.
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Servicio como: “El conjunto de prestaciones que el cliente
espera como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion

del mismo.” (p.1)

Asimismo, indica que, a diferencia de los productos, los servicios al ser

intangibles, comprenden dos momentos:

1. La prestacién que buscaba el cliente.

2. La experiencia que vive en el momento en que hace uso del servicio.

Esto da como resultado la valoracion de la calidad del servicio brindado,
debido a la duracion de contacto que se tiene con el usuario, ya que a mas

tiempo se realiza la prestacion, hay mayor riesgo de insatisfaccion del usuario.

Segun Guerrero (2014), define “La calidad del servicio se constituye en
una prioridad competitiva (Miltenburg, 2009; Skinner, 1969; Hayes vy
Wheelwright, 1984; Martin y Diaz, 2008) y como tal es un factor que esta
presente en todas las organizaciones y constituye un atributo diferenciador

entre las empresas exitosas y las que no lo son.” (p. 55)

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994), definen calidad del
servicio como “La discrepancia entre las expectativas y percepciones de los

consumidores” (p. 111)

Segun Simancas (2012), menciona “La calidad de servicio involucra una
serie de caracteristicas que conforman el producto y servicio que satisfacen las

expectativas del cliente”.
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Del mismo modo, Huete y Perez (2003), definen que la calidad de
servicio se basa en la funcion de la diferencia entre dos variables: el valor
percibido por los clientes y las expectativas que este se habia forjado con la
propuesta de valor hecha por la empresa y con la referencia generada por el

propio cliente.

Segun Matsumoto (2014), indica que “La calidad en el servicio se define
como el resultado de un proceso de evaluacién donde el consumidor compara
sus expectativas frente a sus percepciones. Es decir, la mediciéon de la calidad
se realiza mediante la diferencia del servicio que espera el cliente, y el que

recibe de la empresa”

Asimismo, Matsumoto (2014), define los concepto de expectativa y
percepcion, la primera como lo que espera el cliente de un servicio, este puede
variar de acuerdo al punto de referencia que tenga el cliente, considerando que
las expectativas son dinamicas y pueden cambiar con rapidez, por otra parte, la
percepcion es la valoracion de la persona hacia el servicio recibido, estas
percepciones estan estrechamente enlazadas con las dimensiones de la
calidad de servicio definidas en el modelo SERVQUAL.

Ramos et al (2020), definen “Calidad en el servicio describe la forma en
gque muchas empresas consiguen medir y evaluar el servicio es esencial
aplicarlo ya que de esta manera se pueden emplear nuevas estrategias una de
ellas seria la capacitacion y motivacion de su personal con el fin de que
obtengan un mejor rendimiento en el logro de los objetivos de la empresa” (p.
419)
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Tabla 1l

Caracteristicas del servicio

Servicios Implicaciones resultantes
Los servicios no pueden inventariarse.
. Los servicios no pueden patentarse con facilidad.
Intangible = = : =
Los servicios no pueden exhibirse o comunicarse con facilidad.
La fijacion de precios es dificil.
La entrega del servicio y la satisfaccion del cliente dependen de las acciones
del empleado y el cliente.
Heterogéneo La calidad del servicio depende de muchos factores incontrolables.
Mo hay conocimiento seguro de que el servicio entregado corresponde a lo
gue se planed y promovid.
Los clientes participan en la transaccion y la afectan.
Produccion y Los clientes se afectan entre si.
CONSUMOo Los empleados afectan el resultado del servicio.
simultaneos La descentralizacion puede ser esencial.
La produccion masiva es dificil.
Es dificil sincronizar el suministro y la demanda con los servicios
Perecedero
Los servicios no pueden devolverse o revenderse.
Nota: A. Parasuraman, V.A. Zeithaml y I., I., Berry “A Conceptual Model of Service

Quality and Its Implications for Future Research”. Journal of Marketing 49, otofio de

1985, pp. 41-50. Reimpreso con autorizacion de la American Marketing Association.
Calidad de servicio desde el punto de vista peruano

El estado peruano, mediante su Presidencia del Consejo de Ministros, a
través de la Secretaria de Gestién Publica, publican en el mes de abril del
presente afio, su Norma Técnica para la Gestién de la Calidad de Servicios
en el Sector Publico, definiendo “La calidad de los servicios esta en funcion
de la capacidad que tiene el Estado de satisfacer las necesidades y
expectativas de las personas”.
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Bajo este contexto, se implementa la norma técnica que establece el
Modelo de Gestion de la Calidad de Servicios, que permiten mejorar la

calidad en la provision de los servicios que brindan a los ciudadanos.

Para esto el estado cuenta con un modelo de gestiéon de la calidad de

servicios, las cuales tiene los siguientes componentes:

Conocer las necesidades y expectativas de las personas.
Identificar el valor del servicio

Fortalecer el servicio

Medir y analizar la calidad de servicio

Liderazgo y compromiso de la Alta Direccion

o g bk w NP

Cultura de calidad

En base a estos seis componentes que estan reflejados en la siguiente
imagen, el estado peruano desea revertir el concepto de que las instituciones
publicas en el Peru, descuidan la calidad del servicio, las cuales se ven
reflejadas en el malestar de los ciudadanos, al calificar el servicio como lento,
muy burocratico, corrupto e incompetente, lo cual se ve reflejado en el libro de

reclamaciones de cada entidad.
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Figura 1

Modelo de gestién de calidad de servicio

1. Conocer las
necesidades y
expectativas de
las personas

3. Fortalecer
el servicio

Nota. La figura muestra los seis componentes del modelo de gestién de

calidad de servicio. Fuente: Presidencia del Consejo de Ministros.

Mediante esta normativa, se esta considerando al usuario interno como
aliado estratégico en la institucion, para que se pueda cumplir con los seis
componentes de la gestién de la calidad de servicios, ya que mediante ellos la
entidad logra, definir los medios y métodos, que permitan recoger las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, y asi lograr mejoras en dichos
instrumentos de gestion, consiguiendo mejorar la calidad de servicio de los
usuarios, lo cual se encuentra enmarcado en la modernizacién del estado, ya
gue mas ahora en tiempo de pandemia, el estado se ha visto en la necesidad
de innovar medios mas eficaces de comunicacion con los usuarios de sus

servicios.
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2.2.3.2 Dimensiones de calidad de servicio

Segun Miranda, Chamorro y Rubio (2007) citando a Parasuraman,

Zeithaml y Berry (1985) al referirse a las dimensiones de calidad indico:

Las dimensiones de la calidad de un servicio son los factores que
utilizan los consumidores para valorar la calidad de un servicio, estos establecen
gue las principales dimensiones o factores determinantes de la calidad de un
servicio son las siguientes: accesibilidad, capacidad de respuesta,
comprension, comunicacion, cortesia, credibilidad, elementos tangibles,

fiabilidad, profesionalidad y seguridad (pp.242-243)

e Accesibilidad: “Capacidad de la organizacion de ser accesible y facilitar

el contacto con el cliente”

e Capacidad de respuesta: “La organizacién debe mostrar una clara
disposicion a atender y dar un servicio rapido, con su personal deseoso

de agradar...”.

e Comprension: “Esfuerzos por conocer al cliente y sus necesidades con
una atencion personalizada”

e Comunicacion: “La organizacion debe informar al cliente en un lenguaje
claro y mostrar capacidad para escucharle, prestando atencion a sus

dudas y sugerencias.”

e Cortesia: “Atencioén, consideracion, respeto y amabilidad del personal

que trata al cliente”.

e Credibilidad: “Veracidad y honestidad en el servicio que se provee, que

permita que el cliente confie en el personal con el que interactua”.
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e Elementos tangibles: “Apariencia de las instalaciones, oficinas, equipos,

personal y materiales de comunicacion”.

o Fiabilidad: “Habilidad del proveedor para realizar el servicio sin errores,

de forma fiable y adecuada, cumpliendo los compromisos adquiridos”.

e Profesionalidad: “Capacidad, conocimientos y experiencia necesarios

para ejecutar el servicio”.

e Seguridad: “Inexistencia de peligros, riesgos o dudas”.

Existe una variedad de modelos que han servido de cimiento para el
desarrollo de lineas de investigacion como el ya citado: SERQUAL y otros
modelos con SERVPERF, Modelo de Gronroos y el de los tres componentes

con sus respectivas dimensiones.

Todos los modelos de calidad de servicio, llegan a la conclusion de la
importancia del comportamiento del personal en brindar el servicio al cliente o

usuario.

Modelo de calidad de servicio de Gronroos

El modelo de calidad de servicio de Gronroos (1987) tiene tres
dimensiones y relaciona la calidad técnica y la calidad funcional con la imagen

corporativa (entidad), teniendo como factor determinante la comunicacion boca-

50



oido, recomendaciones, y la presentacion del local donde se brinda el servicio,

siendo la imagen un elemento importante para medir la calidad percibida.

e La calidad técnica, se enmarca en que el personal brinda un servicio
técnicamente correcto y que da como resultado un usuario satisfecho, para
completar esta dimensién se considera los atributos como el soporte fisico,

los medios materiales que ayuden a brindar una calidad técnica apropiada.

e La calidad funcional es la manera como el personal trata al usuario, durante
el proceso del servicio, y se enmarca como el usuario o consumidor recibe
el servicio.

e Laimagen corporativa, es el punto de vista del usuario o consumidor sobre
la entidad que brinda el servicio, considerando las dos dimensiones

anteriormente citadas.

Gronroos (1987) considera que el servicio debe ser considerado como
un producto tangible, ya que desarrolla el concepto de servicio, en base a las
intenciones basicas de la organizacion , por lo cual desarrolla un paquete basico
de servicios y por ende desarrolla la oferta de servicio incrementada,
considerando la imagen de servicio como un filtro sobre la calidad de servicio
percibido, llegando a la conclusibn que una imagen corporativa positiva

incrementa la calidad de servicio, y una imagen negativa la destruye.

Asimismo, Gronroos (1987) indica que la calidad de servicio recibida por
el usuario y/o cliente, se enmarca en la integracion de las anteriores
dimensiones: calidad técnica, calidad funcional y la imagen corporativa de la
entidad y/o empresa, pero también considera sub dimensiones al momento de

la evaluacion:

* Interaccion empleado — cliente (calidad funcional)
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 El entorno del servicio

* El resultado del servicio (calidad técnica)

Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es uno de los modelos que mas cambios ha
sufrido en el transcurso de los tiempos, experimentando numerosas mejoras y
revisiones a la fecha. El modelo SERVQUAL es una técnica de investigacion,
gue permite realizar la medicion de la calidad del servicio, en base a las
expectativas de los clientes y sobre todo como ellos aprecian el servicio
recibido, por lo cual sostiene que los usuarios y/o clientes son los que evalian
la calidad de servicio, comparando sus expectativas contra lo que realmente
reciben correspondiente a sus percepciones, este modelo mide el servicio
mediante un analisis por separado de las expectativas y percepciones de un
cliente, con el objetivo de mejorar la calidad de servicio en base a cinco

dimensiones:

1. Elementos tangibles: Instalacion de la entidad y/o empresa, equipo, personal

y materiales para comunicaciones.

2. Confiabilidad: Consiste en brindar el servicio prometido de forma clara y

precisa.

3. Capacidad de respuesta: Capacidad y disposicion para ayudar a los

usuarios y/o clientes proporcionandoles el servicio esperado.

4. Seguridad: Capacidad del personal de transmitir seguridad y confianza al

usuario y/o cliente.
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5. Empatia: Atencion personalizada a cada uno de los usuarios y/o clientes por

parte de la entidad y/o empresa.

Este modelo identifica brechas que causan problemas en la entrega del
servicio y que influyen en la evaluacién del mismo, con respecto a la calidad de

servicio, las cuales son:

1. Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones de los altos funcionarios de la entidad y/o empresa. Si los
altos funcionarios no comprenden las necesidades de su publico
objetivo, no sera posible implementar una cultura de servicio en la
entidad y/o empresa, para lograr la satisfaccién de esas necesidades y

expectativas.

2. Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los altos funcionarios de
la entidad y/o empresa y las especificaciones de las normas de calidad,
para corregir esta brecha, los altos funcionarios de la entidad y/o
empresa deben entender y hacer suyo las expectativas del usuario y/o

cliente, y enmarcarlas en normas de calidad de servicio.

3. Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestacion del mismo. Para la entidad y/o empresa no sera
posible brindar una calidad de servicio, si esta no esta definida bajo

normas y procedimientos.

4. Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacién
externa. Este es un punto importante en la medicién de la calidad de
servicio, ya que toda la comunicacion externa que brinda la entidad y/o
empresa debe ser confiable y concisa, y sobre todo debe ser cumplida

tal como se comunic6é, ya que el incumplimiento afectaria las
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expectativas del usuario y/o cliente, perjudicando la imagen de la entidad

y/o empresa

5. Brecha 5: Es la diferencia entre las expectativas de los clientes frente a

las percepciones de los mismos.

Estas brechas ayudan a la entidad y/o empresa a identificar las fallas del
servicio que brindan, considerando las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL, permitiendo que la entidad y/o empresa puedan realizar medidas
correctivas sobre las mismas, con el fin de eliminar esas brechas e incrementar

la calidad del servicio.

Modelo SERPVAF

Este modelo surge de las criticas del modelo SERVQUAL y se basa en
las mismas cinco dimensiones que el modelo SERVQUAL, pero considera solo
percepciones, mas no expectativas, por lo cual el trabajo de analisis es mas facil
de realizar ya que se fundamenta solo en las percepciones, considerando una
valoracion a la satisfaccion, por lo cual requiere menos tiempo para la
administracion del cuestionario, ya que el proceso es mas simplificado ya que

evalla la percepcion del cliente y/o usuario respecto a la empresa y/o entidad.

Al respecto Ibarra & Casas (2015), indican que el modelo SERVPERF
utiliza la percepciébn como una aproximacion a la satisfaccion del cliente,
definida ésta como “el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas” (citado por Kotler, 2006, p.40)

Bajo este contexto, el modelo SERVPERF, refleja con mayor exactitud la

realidad del servicio prestado, considerando que la calidad de servicio es un
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antecedente de la satisfaccion de usuario y/o cliente, y este a la vez tiene un

efecto significativo en la intencion de proseguir con el servicio.

Modelo de los tres componentes

Rust y Oliver (1994), son los autores de este modelo se basan en las

siguientes dimensiones, y se enfoca mas en servicio de productos tangibles:

» Caracteristicas del servicio: Correspondiente al disefio del servicio

antes de ser entregado al cliente.

 Entrega del servicio: Es el contacto con el cliente en el momento de la

entrega del servicio.

* Ambiente del servicio: aqui conlleva dos conceptos ambientes interno
gue involucra el concepto de cultura organizacional y ambiente externo

gue se relaciona al ambiente fisico donde se brinda el servicio.

De acuerdo a lo citado, se puede concretar que las dimensiones
gue a la fecha han sido utilizadas tanto bajo el modelo SERVQUAL o
SERVPEREF: fiabilidad; seguridad; tangibilidad; capacidad de respuesta

y empatia.

Debido a esto, la calidad de servicio que brinda el NEC Compras

MYPEru a las MYPEs, se valorara bajo las dimensiones citadas:

Fiabilidad: Los representantes del NEC de Compras MYPErU, asi como
los profesionales de la entidad, deben tener un perfil de vocacién de
servicio: escuchar, atender, asesorar y compartir conocimientos con los

usuarios con respecto a las diferentes actividades que realiza el NEC,
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esto implica que la realizacidn del servicio al usuario se realice sin errores

y de forma adecuada, cumpliendo con los compromisos sefialados.

Seguridad: EIl personal del NEC de Compras MYPErU, debe brindar
confianza al usuario con respecto a la atenciéon que se le brinda, ya que

es un compromiso institucional mejorar la calidad de servicio.

Elementos tangibles: EI NEC de Compras MYPEru, debe contar con
instalaciones apropiadas, oficinas, equipos, personal y materiales de
comunicaciéon que brinden un servicio de calidad a los usuarios,
considerando y proponiendo medidas, protocolos de seguridad y
salubridad orientadas a la prevencion, protecciéon y control de
Coronavirus (COVID-19) tanto para el personal del NEC como para los

usuarios.

Capacidad de respuesta: El personal de NEC de Compras MYPErq,
debe tener la capacidad de comunicar, comprender y brindar toda la
informacion que solicita la MYPE de una forma clara y precisa, dando un
servicio rapido a sus consultas, dudas sobre las convocatorias en las

cuales participan y ser receptivos a las sugerencias que brindan.

Considerando estas dimensiones, el NEC de Compras MYPEr,

podra alcanzar una calidad de servicio y lograr sus objetivos propuestos.
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2.3 Atributos del proyecto

Tabla 2

Atributos de la gestion administrativa

Atributos Beneficios

Incremento de la productividad Mejora en el funcionamiento de

todas las actividades de la entidad
Centrarse en el logro de los Estrategias definidas y equipo de
objetivos trabajo coordinado

Maximizar el uso de los recursos Uso eficaz de los recursos

Flexibilidad en la planeacion Desarrolla e implementa planes
para alcanzar los objetivos

Disciplina y Orden Determina el orden en el que se
llevaran las pausas que permitan
alcanzar los objetivos trazados

Coherencia Designacion de tareas y

responsabilidades

Nota: Se analizaron los atributos y beneficios de la variable gestion

administrativa
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Tabla 3

Atributos de la calidad de servicio

Atributos

Beneficios

Competencia

Credibilidad
Rapidez

Accesibilidad

Comunicacion

Cortesia

Personal con dominio de la
informacion

Crear confianza en el usuario
Capacidad de realizar el servicio en
los plazos establecidos

Acceso del usuario al servicio
Claridad en la informacién para el
usuario

Respecto del personal hacia el

usuario

Nota: Se analizaron los atributos y beneficios de la calidad de servicio

2.4 Analisis comparativo de atributos

Tabla 4

Andlisis comparativo de la gestién administrativa

Antes de la Después de la
Atributos Antes de la situacién propuesta propuesta
Incremento No se tomaba la seriedad La entidad tuvo De la experiencia
de la necesaria en las funciones  que realizar pasada, se trabaja

productivid que se realizan

ad

58

levantamiento de  un mejor detalle en
observaciones por el informe de
parte de la preliquidacion.
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Atributos

Antes de la situacion

Antes de la

propuesta

Después de la

propuesta

Centrarse
en el logro
de los

objetivos

Maximizar
el uso de
los

recursos
Flexibilidad

enla

planeacién

Disciplina y
Orden

Coherencia

No se tenia conocimiento de

los objetivos hasta el
momento de las

convocatorias

No habia control de los

recursos

Formalizacion de

Cronograma de gastos

mensualizado para

aprobacion, dentro de un

plazo de quince dias habiles

siguientes a la suscripcion

del convenio

No se tenia conocimiento de

los avances del cronograma

de actividades a nivel

general

No se tenia claridad de las

asignaciones de tareas y

responsabilidades.

No se tuvo el
tiempo suficiente
para analizar los
resultados debido
a los cortos
tiempos de las
convocatorias.

La entidad tuvo
que contratar
servicios no

planificados.

Entidad tuvo que
modificar el
cronograma

debido a la

pandemia y temas

politicos (cambio
de gobierno)

No se realizé una

actualizacion de la

situacion de las
convocatorias
hasta su
ejecucion.

Se adaptaron
grupos de apoyo

internos para el

Se plantea posibles
escenarios de
resultado de las
convocatorias

realizadas

Mayor monitoreo de
las actividades con
el fin de prever
eventualidades en
la gestion.
Preparacion de un
cronograma
enmarcado en la
situacion actual con
un margen de
accion para ser
corregidas.
Mantener a la
entidad actualizada
con respecto a los
avances de las

convocatorias

Tener una
adecuada
asignacion de

tareas y
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Atributos

Antes de la situacion

Antes de la

propuesta

Después de la

propuesta

cumplimiento de

las tareas

responsabilidades
para el logro de los
objetivos de la
entidad.

Nota: Se realizé el analisis comparativo de la variable gestion

administrativa

Tabla b

Andlisis comparativo de la calidad de servicio

Después de la

Atributos Antes de la situacion  Antes de la propuesta propuesta
Competenci Cooperacion entre Prontitud del personal Liderazgo de gestidon
a usuarios internos para responder ante

imprevistos

Credibilidad Se construia laimagen Laimagen de la Responsabilidad

de la entidad entidad no se Institucional
visualizaba debido a
cambios constante de
presidente de NEC.

Rapidez No se contaba conla  Adaptaron Resultado de la
informacion oportuna  procesamiento gestion / entrega
para brindar respuesta oportuno de las

solicitudes realizadas
por las MYPES.
Accesibilida El acceso de Estrategia y Variedad de
d informacion se herramienta por informacion y acceso
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Después de la

Atributos Antes de la situacion  Antes de la propuesta propuesta
realizaba por medios medios digitales para  inmediato por medio
tradicionales facilitar el acceso ala medios digitales

informacion.
Comunicaci Se actualiza poco a Adaptacion para cubrir  Informacion
on poco medios las necesidades del oportuna sobre los
informaticos usuario servicios prestados
por la institucion.
Cortesia Poca interaccion con No se tuvo el tiempo Trato profesional

los usuarios

para reforzar este valor durante la atencion
por temas de
protocolo.

Nota: Se realiz6 el andlisis comparativo de la variable calidad

de servicio

61



2.5 Plan de actividades del proyecto

Tabla 6

Cronograma de actividades

Cronograma de actividades

SETIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ACTIVIDADES

SEMANAS

8

9

10

11

12

13

14

15

16

Planteamiento del titulo y del problema de
investigacion

Desarrollo problema general y los
problemas especificos, objetivo general y
especificos

Redaccién de la justificacién, limitaciones
y viabilidad

Desarrollo de los antecedentes de la
investigacion

Presentacion del primer avance del
proyecto

Planteamiento del marco tedrico

Formulacion de hipdtesis o supuesto de
investigacion

Desarrollo del disefio metodoldgico

Identificar las herramientas de recoleccion
de datos

Desarrollar el procesamiento y andlisis de
las herramientas de recoleccion.

Elaboracidn de la discusion

Tercera presentacion del proyecto

Redaccién de las conclusiones y
recomendaciones

Conocimiento sobre los principios éticos
en las investigaciones

Cuarta presentacion del proyecto

Redaccion académica

Elaboracion del informe final

Exposicion final

Exposicion ante jurado externo

Nota: Se realizo el cronograma de actividades del proyecto
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2.6 Metodologia del proyecto

Este proyecto de investigacién utilizara el método cientifico, como método
general, asimismo, se utilizara los métodos especificos: como el método
descriptivo, ya que mediante este método se describe las caracteristicas de las
variables gestion administrativa y calidad de servicio aplicada a la muestra de
estudio. El proyecto de investigacion es de tipo basica, debido a que las
variables gestibn administrativa y la variable calidad de servicio, seran
evaluadas mediante cuestionarios aplicados. La investigacion es correlacional
ya que su proposito es encontrar la relacion que existe entre la variable gestion
administrativa y la variable servicio de calidad, bajo un enfoque cuantitativo,
transversal, ya que los instrumentos seran aplicados en un solo momento en la
poblacion de estudio, esta bajo un disefio tipo no experimental. Asimismo, se
tuvo como unidad de analisis la muestra que consta de 30 personas que

trabajan en labores administrativas en los NEC ubicados en el distrito de Lince.

2.6.1 Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

Segun Arias (2006) indicé que “La aplicacién de una técnica conduce a
la obtencién de informacién, la cual debe ser guardada en un medio material de
manera que los datos puedan ser recuperados, procesados, analizados e

interpretados posteriormente. A dicho soporte se le denomina instrumento”
(p.69).

Para esta investigacion, la técnica de recopilacion de datos fue la
encuesta, siendo el instrumento el cuestionario. Este instrumento fue elegido
debido a la conveniencia para poder recoger ordenadamente la informacion de

las variables.
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2.6.2 Validez y confiabilidad

Segun Hernandez et al. (2014) indico: “La validez, en términos generales,
se refiere al grado en que un instrumento mide realmente la variable que pretende
medir”. (p.200).

Bajo contexto de enfoque cuantitativo, la validez se refiere a los hallazgos de la

investigacién y a las conclusiones de la misma.

Con respecto a la confiabilidad, segun Hernandez et al. (2014) indicé: “La
confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales
(Hernadez-Sampieri et al.,2013; Kellstedt y Whitten, 2013; y Ward y Street, 2009).”
(p.200)

En relacion a la confiabilidad esta se realiz6 en base al instrumento de medicion
y recoleccién de datos, los cuales fueron aplicados mediante encuesta virtual a 30
personas que realizan labores administrativas en el NEC ubicado en Lince, a
través del método estadistico de Alfa de Crombach, para establecer el nivel de
confiabilidad de las variables gestion administrativa y calidad de servicio, dando
como resultado que los datos son consistentes y validos para el desarrollo de la

investigacién, ya que representan una confiabilidad muy alta.
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2.6.3 Operacionalizacion de las variables

Tabla 7

Operacionalizacion de gestion administrativa

Variable conceptual

Definicién

Dimensiones

Indicadores Escala de Medicion

Gestion Administrativa

Las variables de Planeacion
la investigacion
son las
propiedades
medidas y que
forman parte de
la hipétesis o que
se pretenden
describir... (p.

277)

Organizacion

65

Conocimiento del
MOP -Manual de
Organizacion y
Prestaciones del
equipo técnico y
administrativo

Guia de ejecucion

de compras Ordinal tipo Likert:

MYPEra

Reconocimiento de 1+ MUYy de acuerdo

. 2. Algo de acuerdo
acciones

- 3. Ni de acuerdo ni
especificas

o en desacuerdo
Conocimiento de

) 4. Algo en
instrumentos de

» desacuerdo
Gestion

5. Muy en
Estructura
desacuerdo

Organica

Comunicacion
entre areas
Optimacion de los
recursos
Especializacién en

sus actividades




Definicién

Variable conceptual

Dimensiones

Indicadores

Escala de Medicion

Direcciéon

Control

Liderazgo
Trabajo en equipo
Motivacion
Supervision
Evaluacion de
desempeiio
Capacitacion
Sistemas de
control

Seguimiento de

metas

Nota: Se realizo la operacionalizacion de la gestion administrativa.

Tabla 8
Operacionalizacion de calidad de servicio

Definicién

Variable conceptual

Dimensiones

Indicadores

Escala de Medicion

Calidad de servicio

Las variables de la

investigacion son
las propiedades
medidas y que

forman parte de la

hipotesis o que se

Fiabilidad

66

Servicio en
tiempo y en
forma

Gestion de
resolver
problemas con

eficacia

Ordinal tipo Likert:

1. Muy de acuerdo

2. Algo de acuerdo

3. Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

4. Algo en




Definicién

Variable conceptual

Dimensiones

Indicadores

Escala de Medicion

pretenden
describir... (p. 277)

Seguridad

Elementos

tangibles

67

Conocimiento
de informacion
por parte del
personal
Cumplimiento
de los
compromisos

programados

Transmite
confianza'y
credibilidad
Atencion

personalizada

Amabilidad con

los usuarios

Instalaciones

seguras

Instalaciones
apropiadas
Protocolos
COVID-019
Horario de
trabajo
Equipos
adecuados

desacuerdo
5. Muy en

desacuerdo




Definicién

Variable conceptual Dimensiones

Indicadores

Escala de Medicion

Capacidad
de respuesta

Servicio rapido
a los usuarios
Predisposicion
de ayuda al
usuario
Prontitud y
disposicion
Ofrece una
experiencia de
soporte

consistente

Nota: Se realiz6 la operacionalizacion de la calidad de servicio.
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CAPITULO llIl: ESTIMACION DEL COSTO DEL PROYECTO

Tabla 9

Estimacion de los costos necesarios para la implementacion

1. Recursos Humanos Costo

Consultor externo

600.00
Sub total

600.00
2. Bienes
Herramientas de escritorio

1,000.00
Licencias Premium de biblioteca on line

600.00
Sub total

1,600.00
3. Servicios
Servicio de Internet x 4 meses 720.00
Servicio de electricidad x 4 meses
(proporcional) 600.00
Sub total

1,320.00
Total General 3,520.00

Nota: Se realiz6 la estimacion de los costos necesarios para la implementacion.

69



Interpretacion: En el proceso de calculacion de costos para este proyecto, se
implemento en tecnologia, como la computadora y la banda de internet, se logro

conseguir libros fisicos y virtuales como material bibliografico de importancia

para dicho proyecto.
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CAPITULO IV: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INNOVACION

4.1 Alcance esperado

Arias-Gomez et al (2016) sefala: “La poblacion de estudio es un conjunto de
casos, definido, limitado y accesible, que formara el referente para la eleccion de

la muestra que cumple con una serie de criterios predeterminados.” (p.201)

Por consiguiente, la poblacion de esta investigacion estd conformada por 30
trabajadores del Nucleo Ejecutor de Compras MYPEru ubicada en el distrito de

Lince, Lima - Peru.

4.2 Descripcion del mercado objetivo real

4.2.1 Muestra

Hernandez et al (2014) sefala: "La muestra es un subgrupo de la
poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, esta tiene que
definirse y delimitarse previamente con precision, ademas que debe ser

representativo de la poblacion.”

Por consiguiente, la muestra del proyecto de investigacion es también
conformado por los 30 trabajadores del Nucleo Ejecutor de Compras
MYPEru.

4.2.1 Muestreo

De acuerdo con Herndndez (2014) la muestra no probabilistica es un
proceso de seleccion orientado a las caracteristicas de investigacion en vez de un

criterio estadistico de generalizacion.
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Para el logro de la muestra sélo se consideré al personal administrativo de
los NEC ubicados en Lince, que corresponden a NEC MINSA (Ministerio de Salud);
NEC PNP (Policia Nacional del Perd) y NEC MININTER (Ministerio del Interior),
considerando factores de conveniencia para el desarrollo de la investigacion
realizada, como factores de cercania geografica ya que el NEC se encuentra en
Lima, asi como accesibilidad para recolecciéon de numero de celulares del personal
al que se iba a encuestar, haciendo realizable remitir por medio del WhatsApp las
encuestas para la investigacion. Ademas, se revisaron las paginas web de los NEC

citados que se encuentran en Lince.

4.3 Descripcién de la propuesta de innovacion

4.3.1 Analisis de los resultados descriptivos

4.3.1.1 Andlisis de la confiabilidad

Tabla 10

Confiabilidad de los datos de la variable gestién administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,94 32

Nota: Procesamiento de datos a partir del cuestionario sobre gestion

administrativa

Interpretacion: Luego del procesamiento de datos de las 32 preguntas

del cuestionario realizado, permiti6 de acuerdo con el procedimiento
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estadistico con el coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach, determinar
un valor de 0.94, cuya interpretacion segun las escalas de confianza, esto

representa un valor muy alto.

Por lo expuesto, se confirma que los datos son consistentes y validos
para el desarrollo de la investigacion, ya que representa una confiabilidad
muy alta, por lo cual el instrumento es confiable ya que produce resultados
consistentes obtenidos en las diferentes aplicaciones del instrumento.

Tabla 11
Confiabilidad de los datos de la variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,94 32

Nota: Procesamiento de datos a partir del cuestionario sobre la calidad del

servicio

Interpretacion: Luego del procesamiento de datos estadisticos de
acuerdo con el procedimiento de confiabilidad Alfa de Cronbach, se ha
determinado un valor de 0.94, cuya interpretacion segun las escalas de
confianza, esto representa un valor muy alto. Por consiguiente, se puede
afirmar que el instrumento que se ha disefiado para el presente estudio es

consistente y valido para el presente desarrollo del proyecto.
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4.3.1.1 Analisis descriptivo de las variables y dimensiones

Tabla 12

Gestiéon administrativa

Escala f %

Muy de acuerdo 12 40%
Algo de acuerdo 11 37%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 23%
Algo en desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 43%
Total 30 100%

Nota: Procesamiento de datos a partir del cuestionario sobre gestion

administrativa
Figura 2
Gestidon administrativa

Gestion administrativa

40% 379

40%
30%
20%
10%

0%

B Muy de acuerdo B Algo de acuerdo
® Ni de acuerdo ni en desacuerdo = Algo en desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Nota: Procesamiento de datos a partir del cuestionario sobre gestidon

administrativa
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Interpretacion: Se observa que en cuanto la variable Gestion
Administrativa el 40% de los encuestados se encuentran “Muy de acuerdo”,
si bien el porcentaje es aceptable, se puede evidenciar que no llega ni
siquiera al 50% considerando que la gestion administrativa es clave para la
ejecucion y potencializacién de las actividades para cumplir con los objetivos
planteados, mientras que un 37% de los encuestados esta “Algo de acuerdo”,
esto evidencia falencias en la gestion administrativa considerando este Ultimo
porcentaje, que refleja que no esta satisfecho por completo con los procesos
establecidos en la gestion administrativa de la entidad y el 23% de los
encuestados revela que no esta comprometido con la institucion, ya que tiene
una posicién indiferente a la gestion administrativa. Por ultimo, los puntajes

“En desacuerdo” no fueron reportados por los encuestados.

Tabla 13

Planeacion

Escala f %

Muy de acuerdo 20 67%
Algo de acuerdo 7 23%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 7%
Algo en desacuerdo 1 3%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total 30 100%

Nota: Procesamiento de datos a partir de la lista de cotejo para medir la

dimension planeacion.
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Figura 3

Planeaciéon

Planeacion

67%

80%

60% 23%

7%
h-'% 0%

B Muy de acuerdo Algo de acuerdo

40%
20%

0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo = Algo en desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Nota: Procesamiento de datos a partir de la lista de cotejo para medir la

dimension planeacion.

Interpretacion: Se observa que en la tabla 13 y en la figura 3 existe
alrededor de un 90% estéa de acuerdo con la manera en la que se lleva a cabo
la planeacion en la institucion, un 7% se muestra indiferente y solo un 3%

esta en desacuerdo.

Con respecto a los resultados citados, se evidencia que un 67% de los
encuestados estan muy de acuerdo con el modo en el que se ejecuta la
planeacién de los objetivos de la institucién, asi como de los procedimientos
de los mismos con el fin de lograr el objetivo trazado, lo que refleja que los
encuestados manejan y tienen conocimiento de los diferentes instrumentos
de gestion de la institucion. Mientras que, por otro lado, un 23% de los
encuestados estan algo de acuerdo con el modo de planificacién de la misma,
lo que evidenciaria poco manejo de los instrumentos de gestion o en todo
caso propuesta de mejora de las mismas, con un porcentaje minimo de un
7% de indiferente a la planificacion, asi como un 3% de encuestados que
manifiestan su desacuerdo a la planificacion presentada. Es importante que,
se realice otro estudio para saber el porqué de la indiferencia y desacuerdo,
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considerando de que, si no hay mejoras en esta dimension, peligra que el

porcentaje de estos indicadores pueda incrementar.

Tabla 14

Organizacion

Escala f %

Muy de acuerdo 13 43%
Algo de acuerdo 10 33%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 17%
Algo en desacuerdo 2 7%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total 30 100%

Nota: Procesamiento de datos a partir de la lista de cotejo para medir la

dimension organizacion.

Figura 4

Organizacion

Organizacion

50%

40%

30%

20%

10%

0%
B Muy de acuerdo M Algo de acuerdo

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo ™ Algo en desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Nota: Procesamiento de datos a partir de la lista de cotejo para medir la

dimension organizacion.
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Interpretacion: Se observa que en la tabla 14 y en la figura 4 existe
alrededor de un 43% que esta “Muy de acuerdo” , lo que evidencia que las
tareas y recursos presentan para los encuestados una buena distribucion del
trabajo, considerando un 33% que indica que esta “Algo de acuerdo” con la
manera en la que se lleva a cabo la organizacion en la institucion,
considerando que el porcentaje entre ambas es solo de un 10% se podria
decir que este porcentaje podria revertirse a favor de muy de acuerdo,
realizando una mejor transparencia en el proceso para ordenar y distribuir el
trabajo entre los miembros de la instituciébn, que ayudaria a cambiar el
porcentaje del 17% de los encuestados que se muestra indiferente y del 7%

a1

gue esta “Algo en desacuerdo”, de tal manera que estos porcentajes a futuro

puedan variar, y se pueda alcanzar las metas de la institucion.

Tabla 15

Direccion

Escala f %

Muy de acuerdo 9 30%
Algo de acuerdo 11 37%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 27%
Algo en desacuerdo 2 7%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total 30 100%

Nota: Procesamiento de datos a partir de la lista de cotejo para medir la

dimensioén direccion.
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Figura 5

Direccién

Direccidn

37%

40%
30%

20%
7%
0%

/4

10%

0%
B Muy de acuerdo B Algo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo & Algo en desacuerdo
B Muy en desacuerdo
Nota: Procesamiento de datos a partir de la lista de cotejo para medir la

dimensioén direccion.

Interpretacion: Se observa que en la tabla 15 y en la figura 5 existe
alrededor de un 30% esta muy de acuerdo y un 37% algo de acuerdo, esto
evidencia que la Direccion al sufrir cambios en sus representantes influye en
la motivacion de los empleados para que realicen tareas, considerando que,
para el presente afio, se han realizado cambios en los presidentes, gerentes
y administradores de los Nucleos Ejecutores de Compras MYPEru. Ante esta
situacién se evidencia un 27% que indica estar “Ni de acuerdo ni en
desacuerdo”, mostrando indiferencia ante estos cambios y un 7% que indica
“‘Algo en desacuerdo” ante la misma situacion, ya que se muestra que
requieren un representante mas estable en el puesto que los pueda guiar,
influir y motivar al personal que realicen sus tareas con el fin de evidenciar
una buena gestion administrativa para el cumplimiento de los objetivos de la

institucion.
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Tabla 16

Control

Escala f %

Muy de acuerdo 7 23%
Algo de acuerdo 13 43%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 20%
Algo en desacuerdo 2 7%
Muy en desacuerdo 2 7%
Total 30 100%

Nota: Procesamiento de datos a partir de la lista de cotejo para medir la

dimension control.

Figura 6
Control

Control

43%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
M Muy de acuerdo M Algo de acuerdo

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo = Algo en desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Nota: Procesamiento de datos a partir de la lista de cotejo para medir la

dimensién control

Interpretacion: Se observa que en la tabla 16 y en la figura 6 el 43%
de los encuestados estan parcialmente de acuerdo con la manera en que se
lleva el control en los diversos procesos dentro de la institucion, lo que
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evidencia falta de direccién ante este proceso de control, lo que se ve
reflejado en los documentos enviados por el personal de supervision
correspondiente a observaciones realizadas a los diferentes procesos de las
actividades realizadas por los Nucleos Ejecutores de Compra MYPEra y
teniendo solo un 23% “Muy de acuerdo”. Por otro lado, se tiene un 20% que
se encuentra “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, con un empate de 7% en
algo desacuerdo y muy en desacuerdo, lo que es preocupante considerando
que, con el proceso de control se asegura que las actividades realizadas se
ajusten a las actividades planificadas con el fin de llegar a cumplimiento del

objetivo trazado.

Tabla 17

Calidad de servicio

Escala f %

Muy de acuerdo 16 53%
Algo de acuerdo 10 33%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 13%
Algo en desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total 30 100%

Nota: Procesamiento de datos a partir del cuestionario calidad de servicio
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Figura 7

Calidad de servicio
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Nota: Procesamiento de datos a partir de la lista de cotejo para medir la
variable calidad de servicio.

Interpretacion: Se observa que en la tabla 17 y en la figura 7, el 53%
de los encuestados estan “Muy de acuerdo” con la calidad de servicio que
brinda el Nucleo Ejecutor de Compras MYPErU, con un 33% de “Algo de
acuerdo” y un 13% “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”. Por lo que se puede
determinar que las calidades de servicio brindada a los diferentes usuarios
cubren las expectativas de los mismos, considerando que los NEC tiene
como objetivo principal brindar toda la informacion necesaria a las MYPES
para que puedan participar en las diferentes convocatorias de bienes y
servicios que las entidades demandantes solicitan, cuando estos tienen una
interaccion positiva, comparten esta informacién con otras MYPES, lo que
ayuda a mejorar la reputacion del NEC considerando que es un programa del
Estado.
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Tabla 18

Fiabilidad

Escala f %

Muy de acuerdo 11 37%
Algo de acuerdo 13 43%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20%
Algo en desacuerdo 0%
Muy en desacuerdo 0%
Total 30 100%

Nota: Procesamiento de datos a partir del cuestionario fiabilidad

Figura 8
Fiabilidad
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Nota: Procesamiento de datos a partir de la lista de cotejo para medir la

dimension fiabilidad

Interpretacion: Se observa que en la tabla 18 y en la figura 8 el 43%

de los encuestados estan “Algo de acuerdo”, esto se debe a que los NEC si

bien tiene planificados sus actividades no necesariamente estos se cumplen

a cabalidad, ya que hay factores externos que repercuten en las mismas,

como son los cambios de autoridades de los NEC, especialmente del

83



Presidente del mismo, por lo cual siempre va a existir un margen de error en
cumplir a cabalidad los compromisos con las MYPES y un 37% “Muy de
acuerdo”, teniendo sélo un 20% de “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, con
respecto a la dimension fiabilidad. A nivel general se puede indicar que los
NEC son consistente en el servicio que brinda, ya que cumplen
correctamente con los compromisos realizados con las MYPES, a la vez que

brindan toda la informacion solicitada por las mismas.

Tabla 19

Seguridad

Escala f %

Muy de acuerdo 20 67%
Algo de acuerdo 8 27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 7%
Algo en desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%

Total 30 100%

Nota: Procesamiento de datos a partir del cuestionario seguridad

Figura 9

Seguridad
Seguridad

100% 67%
27%
50% 17% 0% 0%
Y
0%
B Muy de acuerdo Algo de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ™ Algo en desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Nota: Procesamiento de datos a partir de la lista de cotejo para medir la

dimensién seguridad.
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Interpretacion: Se observa que en la tabla 19 y en la figura 9, que el
67% esta “Muy de acuerdo” con el factor de seguridad en cuanto calidad de
servicio, uno de los mas altos porcentajes en esta variable, un 27% esta
parcialmente de acuerdo, y tan solo un 7% se muestra indiferente, ningun
encuestado expresé desacuerdo. Las estadisticas indican que el personal del
NEC transmite la confianza necesaria a los usuarios, mostrando ética en sus
labores con conocimientos suficientes para la realizacion de sus actividades,
el cual se ve reflejado en la orientacién y explicaciéon que brinda en su
servicio, siendo empatico con los usuarios y ofreciendo la seguridad a los

mismaos.

Tabla 20

Elementos tangibles

Escala f %

Muy de acuerdo 20 67%
Algo de acuerdo 8 27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 7%
Algo en desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total 30 100%

Nota: Procesamiento de datos a partir del cuestionario elementos tangibles

Figura 10
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Nota: Procesamiento de datos a partir de la lista de cotejo para medir la

dimensién elementos tangibles

Interpretacion: Se observa que en la tabla 20 y en la figura 10, que el
50% de los encuestados demuestra estar “Muy de acuerdo” con los elementos
tangibles; es decir la entidad brinda equipos actualizados, instalaciones
adecuadas, horario de trabajo adaptado al usuario y se cuenta con la higiene
y limpieza para el cumplimiento de los protocolos COVID-19, contra un 23%
gue es indiferente ante estos elementos tangibles; con un 20% “Algo de
acuerdo” y un 7% “Algo en desacuerdo”, que sea probablemente la respuesta
del personal que no se encuentra comodo en el lugar asignado para realizar

sus actividades diarias.

Es necesario indicar que las instalaciones a nivel general son
compartidas por los diferentes NEC que se encuentran ubicados en Lince, las
cuales comparten la sala de recepcién y atencién a los usuarios y MYPES, asi
como los servicios higiénicos para los mismos. A nivel de oficinas de NEC,

cada NEC ya tiene sus oficinas definidas dentro del edificio ubicado en Lince.

Tabla 21

Capacidad de respuesta

Escala f %

Muy de acuerdo 22 67%
Algo de acuerdo 6 27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 7%
Algo en desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total 30 100%

Nota: Procesamiento de datos a partir del cuestionario capacidad de respuesta
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Figura 11

Capacidad de respuesta
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Nota: Procesamiento de datos a partir de la lista de cotejo para medir la

dimensién capacidad de respuesta.

Interpretacion: Se observa que en la tabla 21 y en la figura 11, el 73%
esta muy conforme con la capacidad de respuesta que brindan, lo que
demuestra el profesionalismo del personal en brindar con rapidez y eficiencia
la respuesta a las consultas de los usuarios, considerando que la gran mayoria
de la consultas realizadas corresponde a las convocatorias MYPES de bienes
y servicios, por lo cual ya tienen una resolucion de consultas de antemano, lo
gue implica la frecuencia y coherencia en la comunicacién hasta la resolucion
final siempre en tiempo y forma, utilizando diferentes canales de comunicacion
con el fin de brindar el servicio de calidad deseado y una experiencia de
soporte consistente. Con respecto al 20% que indica parcialmente de acuerdo,
asi como los encuestados que con un 3% se muestra indiferente y
parcialmente en desacuerdo, la entidad debera poner énfasis en su
capacitacion respectiva, considerando que el personal es la imagen de la

entidad.
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4.3.2 Analisis de los resultados inferenciales (pruebas de hipo6tesis)

Hipotesis general

Paso 1: Planteamiento de hipotesis

HO: La gestion administrativa no se relaciona significativamente con la

calidad de servicio en el Nucleo Ejecutor de Compras MYPEruU — Lince, 2021

H1: La gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad

de servicio en el Nucleo Ejecutor de Compras MYPErU — Lince, 2021
Paso 2: Seleccionar nivel de significancia: 0.05

Regla de decision

Si pvalor > 0.05 Acepto HO

Si pvalor < 0.05 Rechazo HO

Paso 3: Seleccionar el procedimiento estadistico de contrastacion de

hipotesis
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Tabla 22

Gestion administrativa y calidad de servicio

Correlaciones

Gestion Calidad de
administrativa servicio
Coeficiente de
» 1.000 0.920
Gestion correlacion
administrativa Sig. (bilateral) . 0.000
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de
_ 0.920 1.000
Calidad del correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Procedimiento estadistico Rho Spearman para medir la correlacion entre la
variable gestion administrativa y calidad de servicio.

Paso 4: Toma de decisiéon

Demostrando que el nivel de confianza obtenido es de 95%, se afirma

que la hipotesis nula es rechazada. Por consiguiente, la hipétesis

mencionada en este proyecto de investigacion es aceptada.

Paso 5: Interpretacion

En base al procedimiento estadistico Rho Spearman, se logré6 comprobar

gue el valor de Sig. (Bilateral) = 0.000, por ser menor que el valor critico. Por
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ende, al rechazar la hipotesis nula, se extrae la siguiente conclusion: La
gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en el Nucleo Ejecutor de Compras MYPEru — Lince, 2021.Afirmando

gue esta correlacion es significativa.

Hipotesis especifica 1

Tabla 23

Planeacion y calidad de servicio

Correlaciones

_ Calidad de
Planeacion o
servicio
Coeficiente de
_ 1.000 0.914
correlacion
Planeacion : :
Sig. (bilateral) : 0.000
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de
_ 0.914 1.000
correlacion
Calidad de servicio :
Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Procedimiento estadistico Rho Spearman para medir la correlacion entre la

dimension planeacién y calidad de servicio.

Interpretacion: Basado en el procedimiento estadistico Rho Spearman,
se logrd constatar que el valor de Sig. (Bilateral) = 0.000, por ser menor que
el valor critico. Por lo tanto, al rechazar la hipotesis nula, se llega a la
siguiente  conclusion: La dimension  planeacion se  relaciona

significativamente con la calidad de servicio en el Nucleo Ejecutor de
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Compras MYPEru - Lince, 2021. Afirmando que esta correlacién es

significativa.

Hipotesis especifica 2

Tabla 24

Organizacion y calidad de servicio

Correlaciones

Calidad
Organizacion de
servicio
Coeficiente de
» 1.000 0.900
correlacion
Organizacion : :
Sig. (bilateral) . 0.000
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de
» 0.900 1.000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Procedimiento estadistico Rho Spearman para medir la correlacién entre la

dimension organizacién y calidad de servicio.

Interpretacion: Basado en el procedimiento estadistico Rho Spearman,
se logré constatar que el valor de Sig. (Bilateral) = 0.000, por ser menor que
el valor critico. Por lo tanto, al rechazar la hipotesis nula, se llega a la
conclusion: La dimension relaciona

siguiente organizacion  se

significativamente con la calidad de servicio en el Nucleo Ejecutor de
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Compras MYPEru - Lince, 2021. Afirmando que esta correlacién es

significativa.

Hipotesis especifica 3

Tabla 25

Direccion y calidad de servicio

Correlaciones

_ » Calidad de
Direccion o
servicio
Coeficiente de
» 1.000 0.873
correlacion
Direccion : :
Sig. (bilateral) : 0.000
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de
_ 0.873 1.000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Procedimiento estadistico Rho Spearman para medir la correlacion entre la

dimensién direccién y la calidad de servicio.

Interpretacion: Basado en el procedimiento estadistico Rho Spearman,
se logro constatar que el valor de Sig. (Bilateral) = 0.000, por ser menor que
el valor critico. Por lo tanto, al rechazar la hipétesis nula, se llega a la
siguiente conclusion: La dimension direccion se relaciona significativamente
con la calidad de servicio en el Nucleo Ejecutor de Compras MYPErU — Lince,

2021. Afirmando que esta correlacion es significativa.
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Hipotesis especifica 4

Tabla 26

Control y calidad de servicio

Correlaciones

Calidad de
Control o
servicio
Coeficiente de
» 1.000 0.873
correlacion
Control : :
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de
_ 0.873 1.000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30

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

Nota: Procedimiento estadistico Rho Spearman para medir la correlacion entre la

dimensién control y la calidad de servicio.

Interpretacion: Basado en el procedimiento estadistico Rho Spearman,
se logro constata que el valor de Sig. (Bilateral) = 0.000, por ser menor que
el valor critico. Por lo tanto, al rechazar la hipotesis nula, se llega a la
siguiente conclusion: La dimension control se relaciona significativamente

con la calidad de servicio en el Nucleo Ejecutor de Compras MYPErU — Lince,

2021. Afirmando que esta correlacion es significativa.
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4.3.3 Propuesta de valor del proyecto

Este proyecto tuvo como propuesta de valor, encontrar las ventajas de
gue una institucion cuente con una gestion administrativa adecuada y las
desventajas de la misma. Una correcta gestion administrativa es
indispensable para el funcionamiento de una organizacion, pero no todas
estan preparadas o desarrolladas para ello. Después de realizar el analisis
de la operacionalizacion de las variables, se pudo determinar algunas

ventajas y desventajas en este aspecto:

Tabla 27

Gestion administrativa

Con unagestion administrativa

adecuada

Sin una gestion administrativa

adecuada

EI NEC obtiene una buena ejecucion de

las tareas internas a través de los

diferentes  procesos: planificacion,

organizacion, direccion y control.

Mediante la gestidbn administrativa se
utiizan adecuadamente los recursos
financieros, materiales y humanos para
el logro de los objetivos del NEC.

(Optimizacion en el uso de los recursos)

Se realizan las actividades sin disciplina

y orden logico.

No tiene claro los

disponibles al no tener una buena

se recursos
planificacion, lo que conlleva que no
exista un seguimiento y control de la

misma.

En el caso de los NEC el cumplimiento
del cronograma de actividades de las

convocatorias.

Se cumple con los objetivos de la

institucién que es cubrir la demanda de

No se lograra el objetivo trazado, al no
tener procesos internos definidos, lo

gue perjudica la productividad.

Los objetivos no logran ser cumplidos

en su totalidad.
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Con una gestién administrativa Sin una gestion administrativa
adecuada adecuada
bienes y servicios de la entidad

demandante.

Se cumple con el objetivo del programa No se cumple con la mision.
Compras MYPEru que es promover el

dinamismo de la economia nacional a

favor de las MYPE.

Nota: Cuadro comparativo con las diferencias entre tener o no una gestion

administrativa.

Este proyecto tuvo como propuesta de valor, encontrar las ventajas de
que una institucién cuente con una calidad de servicio adecuada y las
desventajas de la misma. Una correcta calidad de servicio es indispensable
para el funcionamiento de una organizacion, pero no todas la aplican de la
manera correcta. Después de realizar el analisis de la operacionalizacion de
las variables, se pudo determinar algunas ventajas y desventajas en este

aspecto:

Tabla 28
Calidad de servicio

Con una Optima calidad de servicio Sin una Optima calidad de servicio

Mejora la imagen de la institucion, Opiniones desfavorables a la gestion de
considerando que el NEC es una los nucleos ejecutores de compras.

estrategia del estado.

Mayor demanda de MYPES que Insuficientes MYPES candidatas.
desean participar en el programa, al
brindar una buena informacién de la

misma.

Menos quejas y reclamaciones Usuarios insatisfechos y posibles

problemas con los entes reguladores.
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Mejor clima laboral al estar en un Posible deterioro del clima laboral y
ambiente armonioso entre cliente rotacion del personal.

interno y externo.

Nota: Cuadro comparativo con las diferencias entre tener o no una adecuada calidad

de servicio.

4.3.4 Fuentes de ingreso del proyecto

En el presente proyecto de investigacion se encontraron ciertos aspectos
de las fuentes de ingreso, haciendo uso de una gestibn administrativa

adecuada, que beneficia a la institucion para poder ser mas productiva.

Segun Paul (2010) la productividad es el resultado del trabajo realizado

obtenido por medio de una buena planificacion de tareas en la organizacion.

Para lograr una mayor productividad, es esencial trabajar en lo siguiente:

1. Tecnologia: Hacer un buen uso y sacarle provecho a la tecnologia sera
muy favorable ya que se pueden acelerar tareas que involucran tramites
documentarios gracias a procesos automatizados, como, por ejemplo,

firmas electrénicas o copias de seguridad y restauracién en nube.

2. Motivacion: Es indispensable mantener una actitud positiva para poder
realizar con empefio las tareas encomendadas. Se debe fomentar un
buen ambiente laboral y crear politicas que aseguren el bienestar y

satisfaccion de los colaboradores.
3. Innovacion: Se debe promover y estimular la innovacion, usualmente las

instituciones del estado suelen ser algo anticuadas en sus procesos, al

tratarse del NEC y al reclutar a MYPES debe acoplarse también a sus
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gestiones. El darle importancia a la innovacion puede impulsar la

competitividad de la organizacion.

4. Trabajo en equipo: El cliente interno es el motor principal de toda
organizacion. Los empleados son aquellos que ejecutan las actividades
para el funcionamiento de la institucion, por ello, se deben apoyar sus
ideas, darles responsabilidades que estén a su alcance, fomentar su

desarrollo y estimular la colaboracion en equipo.

4.3.5 Canales de distribucion del proyecto

El canal principal que tiene el NEC para llegar a las MYPEs es a traves
de su pagina web y redes sociales. Por este motivo, se analizaron estos
canales para poder observar, determinar la interaccién de estos. Basandonos
en las dimensiones de la primera variable, gestion administrativa, se pudo

determinar lo siguiente:

Planificacion: Es necesario definir una estrategia de planificacion para las redes

sociales y pagina web para que los posibles candidatos estén al tanto.

Organizacion: El NEC necesita organizar su contenido para redes sociales y

estar constantemente actualizados.

Direccion: Se debe monitorear los resultados y ver que contenido tuvo mas

alcance que los demas.
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Control: Luego de hacer provecho de las analiticas del trafico web / redes
sociales, se debe de enfocar en los que han generado mas alcance para
poder trabajar en ello, esto ademas podria mejorar la reputacion corporativa

de la institucion.

Basandonos en las dimensiones de la segunda variable, calidad de

servicio, se pudo determinar lo siguiente:

Fiabilidad: Los mensajes automatizados de Facebook Messenger ayuda
significativamente la comunicacion para poder brindar un buen servicio en

tiempo y forma.

Seguridad: El fanpage verificado de Facebook hace que el usuario se sienta

seguro que se trata de la red social de la institucién.

Capacidad de respuesta: EI NEC ofrece una experiencia de soporte

consistente a través de sus diferentes canales.
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4.3.6 Estrategias de penetracion del proyecto

Debido a la pandemia del COVID-19, muchas organizaciones han sido
forzadas en digitalizar sus procesos administrativos. Muchos lo han logrado
gracias a su previo conocimiento en tecnologia, pero algunas instituciones,
han tenido percances. En el caso particular del NEC, han podido seguir

ejecutando sus procesos, para eso fue necesaria capacitacion en software.

En cuanto el servicio, algunos procesos pudieron ser resueltos de
manera remota mientras para otros fue necesario el trabajo presencial. Para
la atencion remota, fue necesario contar con community managers para la

correcta atencion de los usuarios.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

5.1.1 Conclusién general

Una vez realizado el procesamiento de correlacion, se pudo confirmar la
existencia de una relacidon relevante entre las variables gestion administrativa y
calidad de servicio. En conclusion, el Nucleo Ejecutor de Compras tiene una buena
gestion administrativa y calidad de servicio, ya que una impacta directamente a la
otra. La mayoria de colaboradores est4 de acuerdo con la manera en la que se
lleva a cabo la gestion administrativa y la calidad de servicio, siempre teniendo
estas oportunidades de mejora. Se cumplio con el objetivo y la hipétesis general

de la investigacion.

5.1.1 Conclusiones especificas

Conclusién especifica 1

Una vez realizado el procesamiento de correlacion, se pudo confirmar la
existencia de una relacion relevante entre la dimension planeacion y la
variable de calidad de servicio. Esta relacidon indica que a medida que la
planeacion mejora también mejora la calidad de servicio. Cuando hay una
mejor planeacion, los colaboradores tienen méas definidos la vision y la

mision por lo que impacta directamente a la calidad de servicio brindado.

Conclusién especifica 2

Una vez realizado el procesamiento de correlacion, se pudo confirmar la

existencia de una relacién relevante entre la dimensién organizacion y la
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variable de calidad de servicio. Esta relacion indica que a medida que la
organizacion mejora también mejora la calidad de servicio. Cuando hay una
mejor organizacion, los colaboradores tienen mas definidas sus tareas a

realizar por lo que impacta directamente a la calidad de servicio brindado.

Conclusién especifica 3

Una vez realizado el procesamiento de correlacion, se pudo confirmar la
existencia de una relacion relevante entre la dimension direccion y la
variable de calidad de servicio. Esta relacion indica que a medida que la
direccidon mejora también mejora la calidad de servicio. Cuando hay una
mejor direccion, los colaboradores se sienten mas motivados por lo que

Impacta directamente a la calidad de servicio brindado.

Conclusién especifica 4

Una vez realizado el procesamiento de correlacion, se pudo confirmar la
existencia de una relacion relevante entre la dimensién control y la variable
de calidad de servicio. Esta relacion indica que a medida que el control
mejora también mejora la calidad de servicio. Cuando hay un mejor control,
los colaboradores tienen conocimiento de qué tan bien se estan ejecutando
los procesos, si se estan cumpliendo los objetivos planteados y cémo
mejorar su desempefio lo que impacta directamente a la calidad de servicio
brindado.

5.2 Recomendaciones

5.2.1 Recomendacion general

En general, se recomienda a las autoridades del Nucleo Ejecutor de Compras,

seguir mejorando la gestion administrativa, y sus dimensiones, entre ellos la
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planeacion, organizacion, direccion y control, ya que, aunque los colaboradores
estén de acuerdo con la manera en que se llevan a cabo los procesos, consideran

gue aun hay oportunidad de mejora e implementar la innovacién de procesos.

5.2.1 Recomendaciones especificas

Recomendacion especifica 1

Se recomienda no limitarse a modelos establecidos, ya que usualmente
al momento de realizar la planeacion se buscan formatos previamente
establecidos, quiza pueda servir de ayuda, pero es esencial que se busque
un plan que sea lo mas alineado a las necesidades de la organizacion. Lo
ideal es que cada vez que se realiza la planeacion sea unas oportunidades

para buscar ideas nuevas y tomar en cuenta distintos puntos de vista.

Recomendacion especifica 2

Se recomienda asegurar que los colaboradores sean capaces de
desempeniar correctamente su trabajo y que conozcan la estructura de la
organizacion y sus cargos, para que asi se puedan reubicar o ascenderlos
segun sea el caso. Se recomienda, ademas, crear una nueva cultura
organizacional, asi los colaboradores se sienten mas comprometidos con la

organizacion.

Recomendacion especifica 3

Se recomienda contratar los servicios de coaches empresariales para la
motivacion al personal, ya que, como se sabe, la motivacion es primordial
para el buen funcionamiento de cualquier organizacion y cuando se trata de
brindar servicio al usuario, lo es mas aun. Se recomienda, ademas, definir

un estilo de liderazgo en el que todos los colaboradores estén de acuerdo.

102



Recomendacion especifica 4

Se recomienda tener un mejor control de los indicadores, ya que estos
deben ser pocos, pero claros, necesarios y efectivos. El exceso de
informacion puede producir confusion. Se recomienda también realizar
reuniones periddicas para poder ver tanto los avances o0 retrocesos,
identificar con precision los procesos a mejorar y priorizarlos, conversar con
las personas directamente afectadas por estos inconvenientes y ver cémo

podria solucionarse.
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Presencio que existe un fbro de sugerencias y reclamacionss que permits [a mejora contnua.

| I Seg Paricipo en reuniones generales para e seguimisnio de metas def NEC
ndicador 4. Sequimienio de metas

Ha;o SEQUIMIESNIO & Cronograma 02 achvicades
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WYariable: Calidad de Servicio

Definicidn conceptual:

Instrumento: Lista de cotejo - Encuesta

Indicadores Ni de acuerdo
. \ N \ : \ Muy de | Algo de \ Algo en Muy en
Dimensiones [Definicion Operacional) ltems del instrumento ni en
acuerdo | acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
Caonsidera que el servicio que brinda lainstitucidn ez brindado en el tiempo oportuno
Indicadar 1: Servicio en tiempo wen forma
Considera que laforma en que brinda el semicio la institucion es adecuada
Indicadar 2: Gestidn de resolver problemas con [ Creo que las respuesta que brindo a los usuarios son zatisfactariaz y cubren sus necesidades
sficacia Considero que soy eficaz alresolver los problemas de los usuarios
Dimension 1: Fiabiidad 9 o P

Indicador 3: Conocimienta de infarmacidn por
parte del persanal

Crea que todo el personal del MEC maneja informacion preciza ante cualquier consulta de los
uUsuarios

Conzidera que todo el personal esta plenamente infarmado v actualizado

Indicadar 4: Cumplimienta de los compromizos
programadas

Creo que la institucion cumple a cabalidad con los compromisos con los uswarios, conrespecto a
laz procesos de convocatarnia,

Considero que lainstitucidn s puntual con sus compromizos programados.

Dimension 2: Sequndad

Indicadar 1: Transmite confianza y credibilidad

Considera que el personal del MEC trasmite la confianza necesaria a los uswarios

Muestro ética profesional en sus labares visto formalmente.

Indicador 2 Atencicn personalizada

Crea que el personal MEC cuenta con los conocimientos suficientes para la carecta realizacidn
de suz actividades.

Oriento v explico de manera clara los procesos de acuerdo al tramite del uzwario.

Indicadar 3: Amabilidad con los usuarios

Creo que la amabilidad es indizpensable para la mejora de servicio del MEC.

Conzidera que el setvicio que brindo e cortéz v amable

Indicadar 4: Instalaciones segquras

Cansidera que el usuario se siente segura al requerir las semvicios del NEC de Compras MyPERU

Considero que laz instalaciones son suficientes para la atencidn al usuario.

Dimension J: Elementos tangibles

Indicador 1: Instalaciones apropiadas

Considera que laz instalaciones fisicas o vituales han facilitado el dezarmrollo de sus actividades

Conzidera que laz instalaciones sonlimpiaz v agradables parala atencidn alos usuarios,

Indicadar 2: Pratocalos COVIO-013

Presencio que las instalaciones cuentan con carteles yletreras para el cumplimienta de las
protocoles COVID-013

Prezsencio que loz protocalos COVID-19 s2 siguen corectaments

Indicadar 3: Harario de trabajo

Considera que el horario de atencion permite una buena atencidn a los usuarios,

Estoy satisfecha con el horario de atencidn

Indicadar 4: Equipos adecuadas

Considero que los equipos de la institucidn son modernos v se encuentran actualizados

Conzidero que el nimera de equipos es suficiente

Dimension 4: Capacidad de
respuesta

Indicadar 1. Serviciorapido alos usuarios

Caonsidera que la capacidad de respuesta del personal ez rpida anivel interno.

Conzidero que la capacidad de respuesta del personal esrapida anivel externo.

Indicadar 2: Predizposicidn de ayuda al usuaric

Siento deseo de ayudar al personal de otras areas con el fin de agilizar sus actividades
encomendadas.

Muestra interés para solucionar las problemas que acontencen durante la atencidn al usuario.

Indicador 3: Prontitud v disposicidn

Siempre estoy atento ante cualquier solicitud de apovo seainterna o externamente con el fin de
lograr los objetivos de | institucidn

Loz decumentos ingresados asu area de trabajo son desarrollados puntualmente.

Indicadar 4: Ofrece una experiencia de soporte
consishente

Siento que brindo un servicio adecuado tanto alos usuarios intermos v externos, de acuerdo ami
experiencia labaral

Hago sequimienta a los usuarios acerca de sus trimites.
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INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE DATOS

Mombre del instrumento: Cuestionario para evaluar |a gestion administrativa o calidad de servicio

Autor del instrumento: Gabriela Alexandra Talavera Castillo

Instrumento: Lista de cotejo

Pablacidn: 30 trabajadores del Wiclen Ejecutor de Comnpras - MYPERL

Escalas
. : Mi de acuerdo | Algoen | Muyen
Vbalr;a Dln;znm Indicadar iy Freguritas :gﬂzrcdlz :Ezrcdh; ni en desacuer | desacuer
desacuerdo do do
1 2 3 4 5
TRdICador T Lonacimienio . .
del MOF - Manual de 1 |Corwozeo el Manual de Organizacidn de la ingtitucian
= Oroanizacion 2 |Aplicolag instrucciones del Manual de Organizacion de la institucidn
= g Indicador 2: Guia de 3 |Conozen la Guia de ejecucidn de Compras MYPERLL
i § ?IBCUCIéﬂ de compras 4 | Trabajo en base a esta guia
E = Indlcadqr k3 Flecunacn‘_nlento A | Tengo conocimients definido de mis responzabilidades
= dB_ ACCIONEs ESDB'.:I'FI.CES £ |Congidero que los objetivos del Wicleo Ejecutor de Compras MyPeruy son realistas
Indicador 4: Conocimiento | 7 |Conozeo los instrumnentos de gestion [directivas] que estan normados en el NEC.
de instrurnentos de gestion | 8 |Participa del andlisis interno en el drea o departamento en el que labara
Indicador ¥ Estructura | 9 | Tenga conocimierto del objetivo del NEC de Campras MYPERL
N e | 10 [Tengo conocimientn del impactn social del NEC de Compras MYPERL
-2 | Indicador & Comunicacion | 11 |Presencio una buena relacidn enlre |as dreas de NEC [Presidencia, Gerencia, Adrministracion e Inspeccién General]
£ ol enire dreas 12 | Considern gue |a comunicacidn entre Areas es fluida.
= § 5 |Indicador 3 Optimacion de | 13 [Considero gue el NEC cuenta con personal de confianza en puestos claves
&t E g TECUrsos 14 | Congidero que =& brinda un buen manejo al personal.
a Indicadar 4: Especializacién| 15 |Dizpongo de los insurnos necesarios para cumnplir con sus funciones.
z £ sus actividades 16 | Considera gue loz ambientes zon adecuados para mi desernpefio |aboral.
5 Indicador T Liderazgo 17 | Considern que existe una buena_relacio’n erlwlrella administracilc'nn gfal perzonal
- 18 |Estoy de acuerdo con el lipo de liderazgo g{ercido en la organizacidn
,g . = Irdicador 2 Trabsjoen | 19 |Considera gue se comunica a todos |os rabajadores log avances de actividades del MEC de Compras MYPERL
5 2 o EguUipo 20 |Cormidero gue todos loz integrantes del equipo trabajan arduarnents
g e Indicadar & Mdtivacién 21 Ennsidern guE 26 da c_onfianza alog trabajadores para que exprezen librermente
EO 22 |Conaidero gue 26 maotiva congtaternente al personal
o Indicador 4 Supervisin 23 Ennsidern gue =& da solggi§n de manera inmediata a las Fallas detectadas
24 | Conzidero gue la superyizion e conztante
3 Indicadar T Evaluacidn de | 25 |Congidern que e mide el desernpefio del personal del NEC de Cornpras MYPERL
desernpefio . - ; — - - —
t P 26 |Congidero que se manejan estandares de atencidn para garantizar el mejor servicio
3 Indicador 2 Capacitacicn 27 |He recibid_o capacita_cic'un &l ingresar a laborar en el MNEC
T _ _ 28 |Soy capacitado continuamente
2 Indicadar 3: Sisternaz de | 29 |Considern que se controla el Hermpo de atencidn por usuario
5 . cnntroll _ 30 |Presencio que existe un libro de sugerencias v reclamaciones que permite la mejora continua.
E Indicador 4 Seguirniento de| 31 {Participo en reuniones generales para el seguiriento de metas del NEC
rietas 32 |Hago seguimiento al cronograma de actividades
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INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE DATOS

Mombre del instrumento: Cuestionario para evaluar |a gestidn administrativa v calidad de servicio

Autor del instrumento: Gabriela Alexandra Talavera Castillo

Instrumento: Lizta de cotejo

Poblacion: 30 trabajadores del Macleo Ejecutor de Comnpras - MYPERU

Eacdlas
Varia | Dimers . i Muy de | 4lga de i de gcuerdn Algoen | Muyen
X Indicador h Preguntas ni en desacuer | dezacuer
Hle dn acuerdo (acuerdn desacuerdo o o
1 2 3 4 b
. Indicadar  Servici en 1 |Considero que el servicio que brinda |a institucidn es brindado en el iempo oportuno
] .
% Uempoy forms 2 |Conzidero que la forma en que brinda el servicio la institucicn es adecuada
L Indicador 2 Gestionde | 3 [Creo que las respuesta que brindo a los usuarios son satisfackarias v cubren sus necesidades
T resolver problemaz con | 4 |Considero que soy eficaz al resalver los problemas de los usuarios
2 Indicador 3: Conocimienta | 5 [Creo que todo el personal del MEC rmaneja informacion precisa ante cualquier consulta de los usuarios
§  |deinforrmaciin por parte del| B [Coneidern gue todo &l personal estd plenamente infarmada v achualizada
E Indicador 4 Eumpli_miento 7 |Creo que la institucion cumnple a cabalidad con los compromisos con los usuarios, con respecto alas procesos de convocatoria,
de |os compromizos 8 |Considero que la institucion es puntual con sus corprannisos programados.
Indicador T Trarsmmite | 9 |Considero que el personal del MEC trasmite la confianza necesania a los usuarios
confianza y credibilidad | 10 |Muestro élica profesional en sus labores v visto formalmente,
- Indicadar 2 Atencidn 11 |Cren que &l personal NEC cuenta con los conocimientos suficientes para la correcta realizacion de sus achividades.
o 03 . persunallzgda 12 |Criento v explico de manera clara los procesos de acuerdo al tramite del usuario.
o | £3 |Indicador 3 Amabilidad con| 13 |Creo que |a amabilidad ex indispensable para la mejora de servicia del NEC,
E E @ ] lo Lguiarios . M |Considero que el servicio que brindo es cortés v amable
o Indicador 4: Instalaciones | 15 |Considers que el usuaria se siente seguro al requerir log servicios del MEC de Camnpras MYPERU
w 3egUras 16 | Considero que | as instalaciones son suficientes para la atencidn al usuario.
E " Indicadar 1 Instalacinnes 17 Eonsidero guelas ?nstalac? ones fisi cas u_virtual es han Facilitado &l desgrrollo de sus a_ctividades
z L . apropiadas 18 Conadem guelas i nstalac_l ones son limplas v agradables para la atencidn a Ips_usuarlos.
3 o E Indicadar 2 Protocolos | 19 F'resenc!o gue |ag instalaciones cuentan con carteles y lefrerns para el cumplimiento de los protocolos COYID-019
G| 98 _ COvID-13 20 |Presencia que los pratocolos COVID-19 s& siguen carrectamente
ce Indicader 3 Horarios de | 21 [Considero que el horario de atencidn permmite una buena atencidn a los usuarios.
EL trabajo 22 |Estoy satisfecho con el horario de atencidn
o E Indicador 4: Equipos 23 |Conzidero que los equipos de |a institucion son oderhos U se encuentran actualizados
w adecuados 24 | Considero que el nurmero de equipos es suficiente
Indicador T Servicio rapido | 25 |Considero que a capacidad de respuesta del personal es rapida a nivel interno,
aloz usuarios 26 | Considero que |a capacidad de respuesta del personal ez répida a nivel externo.
z & o (Indicador & Predisposicion| 27 | Siento deseo de ayudar al personal de otras dreas con el fin de agilizar sus acfividades encomnendadas.
Ik dp ayuda 4 usuaro 28 |Muestro interés para solucionar los problernas que acontencen durante |a atencidn al usuario.
BD3 |nd|cad_0l' ) Er.o,nt'tUd v | 29 [Siernpre estoy atento ante cualquier solicitud de apoyo sea interna o externamente con el fin de lograr log objetivos dela
E I g _ dizpozicion 30 [Los docurnentos ingrezados a su drea de trabajo 2on desarrollados puntualmente.
ag Indicador 4: Cfrece una | 31 |Siento que brindo un servicio adecuads tarto a los usuarios internos v externios, de acuerdo a mi experiencia laboral
experLE;r;c:?SaitSeupnrte 32 |Hago seguimiento a los usuarios acerca de sus tramites.
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6.2.4 Validacién de expertos

ISI

INSTITUTO SAN IGNACIO

DE LOYOLA

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS
DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del experto| Pedro Allonso Velasquez Tapulima

1.2. Cargo e institucion del experto:

Docente de Taller de investigacion — Instituto San Ignacio de

Loyola
1.3. Nombre del instrumento: Gestion administrativa
1.4. Autor del instrumento: Talavera Castillo, Gabriela Alexandra
1.5. Especialidad Investigacion empresarial

1.6. Titulo de la investigacion
[~ DE LOS TRABAJADORES DEL NUCLEQ

GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO

| EJECUTOR DE COMPRAS MYPERU — LINCE. 2021

In. ASPECTOS DE VALIDACION:

|Deficiente | Regular | Buena Muy |[Excelente
CRITERIOS INDICADORES buena
00-20% | 21-40% |41-60% | 61-80% |82-100%

Esta formulado con x
1. CLARIDAD lenguaje apropiado y

especifico.

Esta expresado en x
g- OBJETIVIDAD conductas observables.

Adecuado al avance de la x
3. ACTUALIDAD clencia y te 2y
M. ORGANIZACION Existe Elca X

Comprende los S x
5. SUFICIENCIA n cantided ¥ calided.

Adecuado para valorar x
5. INTENCIONALIDAD | aspectos de las

!ttrﬂogia.

Basados en aspectos x
7. CONSISTENCIA tedricos-clentificos

Entre los Indices, x
r. COHERENCIA indicadores y

dimensiones.

La estrategia responde al x
b. METODOLOGIA propésito del diagndstico

El instrumento es x

funcional para el
10.PERTINENCIA propdsito de Is

Investigacion.

PROMEDIO DE B4%
VALIDACION




PERTIMENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

Primera variabla:

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

Item 1

Itemn 2

Item 3

Item 4

Item 5

Item &

Item 7

Item B

Item 9

Iterm 10

Item 11

Item 12

Item 13

Itam 14

Itam 15

Item 18

Itam 17

Item 18

Itam 15

Itam 20

Item 21

Itam 22

Itam 23

Itam 24

Itam 25

Item 26

Itam Z7

Item 28

Item 29

Item 30

Item 31

Item 32

e B e e e e B e e B e Bl B e Bl e e e Bl B e e e e ) e e A A

La evaluacidn se realiza de todos los ltems de la primera variable

. PROMEDIO DE VALORACION;

84

. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

( = ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

Lugar y fecha: 25.11.2021
DML N* 44300506

) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
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Firma del experio informanie.

Ifr.- F i i

Padro Allonso Velisquaz Tapulima

Doctor an educacidn

CORLAD 34241

QRCID ORCID - 0000-0003-1066-3392




IS

1/

R DATOS GENERALES:

INSTITUTO SAN IGNACIO
DE LOYOLA

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS

DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

1.1. Apellidos y Nombres del experto:

Pedro Alfonso Velasquez Tapulima

1.2. Cargo e institucion del experto:

Docente de Taller de investigacion — Instituto San Ignacio de

Loyola
1.3. Nombre del instrumento: Calidad de servicio
1.4. Autor del instrumento: Talavera Castillo, Gabriela Alexandra
1.5, Especialidad Tnvestigacion empresarial

1.6. Titulo de la investigacion
[ DE LOS TRABAJADORES DEL NUCLEQ

GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO

1

I ASPECTOS DE VALIDACION:

|Deficiente | Regular | Buena Muy [Excelente
CRITERIOS INDICADORES buena
00-20% | 21-40% [41-60% | 61-80% |82-100%

Esta formulado con X
11.CLARIDAD ] e apropiado y

especifico.

Esta expresado en x
12.0BJETIVIDAD conduclos chaavebika:

Adecuado al avance de la x
13 ACTUALIDAD clencis ia.
[TA ORGANIZACION | ° iégica X

Comprende los aspeclos x
15.SUFICIENCIA en cantidad y calidad.

Adecuado para valorar X
16.INTENCIONALIDAD | aspectos de las

Basados en aspectos X
17.CONSISTENCIA tedricos-cientificos

Entre los Indices, x
18.COHERENCIA indicadores y

dimensiones.

La estralegia responde al X
19 METODOLOGIA ssito del d salico.

El instrumento es X

funcional para el
20 PERTINENCIA : s8ito do la

vestigacion
PROMEDIO DE 86%
VALIDACION
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PERTINEMCIA DE LOS iTEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

Segunda variable:

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE INSUFICIENTE

SUFICIENTE

Item 1

Item 2

Item 3

Item 4

ltemn 5

Item &

Item T

ltemn B

Item 9

Item 10

ltem 11

Item 12

Item 13

ltem 14

Item 15

Item 16

ltem 17

Item 18

Item 19

Item 20

Item 21

Item 22

Item 23

Item 24

Item 25

Item 26

Item 27

Item 28

Item 29

Item 30

Item 31

Item 32

B el e el e e Bl e B el e B e B B e B B B B B B B B L B B A R

La evaluacion se realiza de todos los ltems de la segundaa variable

[[[8 PROMEDID DE VALORACION:

BE

. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

{ = ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

Lugar y fecha: 25.11.2021
DML N* 44300506

} El instrumenio debe ser mejorado antes de ser aplicado,
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Firma del experto informante.

:I'r.- e Ld

Padro Alfonso Veldasguaz Tapullima
Doctor en educackin
CORLAD 34241
QRCID ORCID - DO00-0003-1086-3382




