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RESUMEN

La presente indagacion tuvo como objetivo principal determinar la influencia de
la gestion administrativa en la percepcion del usuario del programa social Juntos, distrito
de Huarango, 2022. Para ello emple6 una metodologia basada en un nivel descriptivo-
explicativo, de disefio no experimental y de corte transversal. Se trabajé con una muestra
de 78 usuarios pertenecientes al programa en estudio.

Se pudo corroborar que que hay una influencia de la variable gestion
administrativa en la variable percepcion del usuario (r=0.931), determinandose como
positiva y directa respectivamente. En ese sentido se puede establecer que todo lo
realizado en la entidad si genera una mala percepcién en los usuarios.

Palabras claves: Gestién administrativa, percepcion, usuario.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the influence of
administrative management on the user's perception of the Juntos social program, district
of Huarango, 2022. For this purpose, it used a methodology based on a descriptive-
explanatory level, non-experimental and cross-sectional design. We worked with a
sample of 78 users belonging to the program under study.

It was possible to corroborate that there is an influence of the administrative
management variable on the user's perception variable (r=0.931), being determined as
positive and direct respectively. In this sense, it can be established that everything carried
out in the entity does generate a bad perception in the users.

Key words: Administrative management, perception, user.
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INTRODUCCION

La percepcion de los gobiernos locales, regionales y nacionales en el PerQ, pasan
su peor crisis en materia de satisfaccion y resolucion propia de los problemas que
presenta la sociedad, en ese sentido, la ausencia de generar servicios basicos ha traido
diversos problemas, como el tema de la apatia politica y empeoramiento de la calidad de
vida.

Ante ello el autor se plante6 generar una indagacion en el distrito de Huarango,
lugar que se encuentra en Cajamarca, donde el poblador ha denotado cierta perspectiva
negativa por la gestién administrativa que se ofrece en el programa JUNTQOS, el cual es
uno de los programas mas relevantes en materia de mejorar la calidad de vida del adulto,
ya que segun su opinion, el tema burocratico asi como el mal manejo de aceptacion de
usuarios (clientelaje politico) ha impactado en su mal desarrollo fisico-personal, ademas
de tener cierta disconformidad por el apoyo que no se brinda de manera adecuada.

Por ello se plante6 como pregunta general ¢De qué manera influye la gestion
administrativa en la percepcién del usuario del programa social Juntos, distrito de
Huarango, 2022?

De la misma manera, se planteé como objetivo general, determinar la influencia
de la gestién administrativa en la percepcion del usuario del programa social Juntos,
distrito de Huarango, 2022 y como objetivos especificos: a)Analizar teéricamente la
importancia del correcto desarrollo de la gestion administrativa segin la teoria de

Idalberto Chiavenato, b)Analizar la gestién administrativa del programa social Juntos,
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distrito de Huarango, 2022, y c)Proponer estrategias para mejorar la gestion
administrativa del programa social Juntos, distrito de Huarango.

Consecuentemente, se planted como hipdtesis general: La influencia de la gestion
administrativa es negativa en la percepcion del usuario del programa social Juntos,
distrito de Huarango, 20222.

Ante lo descrito, el autor subdividio la presente tesis en cuatro capitulos
resaltantes:

En el primer acépite, se presentd los aspectos basicos de un estudio cientifico,
destacando la realidad problematica, pregunta, objetivos, hipotesis y aspecto
metodoldgico.

En el segundo acépite, se desarrollo el aspecto tedrico de los objetivos de la
investigacion, destacando los antecedentes del estudio, asi como el marco tedrico
respectivo.

En el tercer acépite se generaron el desarrollo de los objetivos de la investigacion.

Finalmente, en el cuarto capitulo se desarroll6 la discusion de la hipoétesis,

conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I. ASPECTOS BASICOS DE
LA INVESTIGACION.
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1.1 Realidad problematica.

En distintas partes del mundo, la percepcién del ciudadano sobre los servicios
municipales que recibe, ha sido puesta en cuestion, esto debido a que no se le
resuelve las necesidades basicas que padece, asi como la ausencia de servicios
basicos que necesitan para subsistir, llegando a causar problemas de representacion
politica y de intervencion en la politica local.

En Ecuador, Santana (2016) determina que la gestion administrativa de una
municipalidad en Loja, no ha generado una planificacion adecuada de las politicas
y estrategia para llegar a cumplir ciertos objetivos con la sociedad, por lo que la
exigencia de la poblacion cada dia ha aumentado y ha ido creando una percepcion
negativa de sus gobernantes, calificandolos como corruptos, con falta de capacidad
técnica y ambicioso de poder.

Ruiz (2022) refiere que, en la municipalidad de Suaza, Colombia, existen
ciertas razones para que la sociedad se sienta insatisfecha y posea una percepcién
negativa respecto a la gestion administrativa, puesto que los servicios de
electrificacion, agua o asistencia social, especificamente sobre los programas
sociales, no han tenido un valor social o cambio en la calidad de vida en los usuarios,
al contrario, se aquejan actos de corrupcion y mal manejo de las areas
administrativas que traen como consecuencia una falsa esperanza de vida, asi como
una calificacion negativa de la gestién pablica que se realiza a diario.

El contexto nacional peruano no es ajeno a la problematica descrita, esto debido
a la gran percepcion negativa que se tiene del usuario respecto a los servicios basicos
que percibe por sus gobernantes politicos, en ese sentido, Suarez (2021) refiere que

la percepcion de bienestar social en los usuarios del programa JUNTOS en un
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contexto local de Huanuco, es negativa segun el 76% de encuestados, puesto que no
se ha decepcionado una buena atencion ni mucho menos los ingresos mensuales
acaparan la resolucion de necesidades que padecen, reflejando su insatisfaccion y
rechazo a la gestioén que generan sus autoridades.

En Puno, Quispe & Huanca (2022) refieren que el programa JUNTOS no ha
llegado a coadyuvar el bienestar propio de los beneficiarios, puesto que la
subvencion econdmica no se le han brindado en un tiempo oportuno, de la misma
forma, la gestion administrativa realizada es burocrética, mostrando diferentes
actuaciones institucionales que conllevan a que la pobreza no se reduzca y que la
satisfaccion de los usuarios sea calificada como negativa correspondientemente.

En un distrito de Huancayo, Godoy (2019) refiere que la expectativa de los
beneficiarios no ha sido la esperada, puesto que se ha evidenciado ciertos parametros
que han limitado una correcta gestion administrativa en la entidad que se ofertan
servicios respecto al programa JUNTQOS, lo que ha conllevado que su calidad de
vida no se mejore en gran medida, de la misma manera se tiende a calificar como
burdcratas a las autoridades, incluso como corruptos, puesto que incluyen a personas
que no deben tener beneficios por no tener el estatus social que le corresponde,
causando problemas sociales y politicos respectivamente.

En el contexto local, especificamente en el distrito de Huarango, perteneciente
al departamento de Cajamarca, el usuario ha denotado cierta perspectiva negativa
por la gestion administrativa que se ofrece en el programa JUNTOS, ya que segun
su opinidn, el tema burocréatico asi como el mal manejo de aceptacion de usuarios
(clientelaje politico), ha impactado en la mala calidad de vida del adulto mayor, lo

que ha traido consecuencias en su beneficios sociales y mejora en su desarrollo
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1.2

1.3

1.4

fisico-personal, ademas de tener cierta disconformidad por el apoyo que no se brinda
de manera adecuada.

En aspecto, al tener una problemaética desde el aspecto politico y administrativo,
el investigador tiene como fundamento practico y teodrico plantear la siguiente

interrogante problematizadora para su propio desarrollo cientifico.

Formulacién del problema.
¢De qué manera influye la gestion administrativa en la percepcion del usuario

del programa social Juntos, distrito de Huarango, 20227

Justificacién e importancia del estudio.

Justificacion del estudio.

El presente estudio cientifico se fundamenta por ser razon personal del
indagador, ya que evidencid la problematica desde el aspecto laboral que desarrolla
diariamente, por lo cual es de interés resolver los problemas que se generan desde
la parte administrativa y asi alcanzar la percepcion positiva del usuario en un
programa social tan importante para las poblaciones vulnerables respectivamente.

De la misma forma, la presente investigacion se desarrolla para proponer un
conjunto de estrategias que incidan en el mejoramiento de la gestion administrativa,
puesto que existen fallas en el plano organizacional, de direccién, control y
evaluacion, lo que ocasiona que no se logre un buen ofrecimiento de servicios hacia
los usuarios, por lo que se necesita actuar de manera estratégica desde el punto de

vista de la ciencia politica.

Importancia del estudio.

La importancia del presente analisis cientifico se fundamenta en los hallazgos
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a obtener, ya que con el recojo de datos se lograra evidenciar el nivel de percepcion
del usuario que recibe ciertos beneficios del programa en estudio, de la misma forma
sera fuente de investigacion para los futuros indagadores interesados en el analisis

de la variable empleada.

1.5 Objetivos.

1.5.1 Objetivo General.
Determinar la influencia de la gestién administrativa en la percepcion del

usuario del programa social Juntos, distrito de Huarango, 2022..

1.5.2 Objetivos Especificos.
A) Analizar tedricamente la importancia del correcto desarrollo de la

gestion administrativa segun la teoria de Idalberto Chiavenato.

B) Analizar la gestion administrativa del programa social Juntos, distrito
de Huarango, 2022.

C) Proponer estrategias para mejorar la gestion administrativa del

programa social Juntos, distrito de Huarango.

1.6 Formulacidn de la hipotesis
La influencia de la gestion administrativa es negativa en la percepcion del

usuario del programa social Juntos, distrito de Huarango, 20222.

1.7 Operacionalizacion de la variable

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORE | INSTRUMEN
DE LA S TO
VARIABLE
Chiavenato Planificacion
(2019) sostiene
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GESTION
ADMINISTRATIVA

que la gestion
administrativa
radica y opera

Organizacion

Cuestionario

mediante los Direccion
individuos, NIVEL
usualmente a Control
través de grupos | DE
de trabajo, con el
objetivo de | GESTION Productividad
alcanzar  logros | ADMINISTRA
esperados los | TIVA B
cuales se obtienen
mediante el
planeamiento,
organizacion,
direccionamiento,
evaluacion y
distincion por
parte de la
entidad.
Rodriguez et al Satisfaccion
(2021) determina
PERCEPCION DEL | que la percepcion | NIVEL DE | Quejas
USUARIO del usuario es el | PERCEPCION
resultado del | DEL USUARIO Cuestionario
proceso de Recomendacién
cognicion de
ciertas
gct|V|dad_e§ ' Bienestar social
informacion,
hechos u

acontecimientos
de los cuales se
realiza una
comparacion
entre las
perspectivas que
presenta un
individuo y el
punto de vista que
determina en base
a un servicio o
bien que
adquiere.
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1.8 Poblacion y muestra.
1.8.1 Poblacion.
En referencia a la conceptualizacion del término poblacion, segun
Hernandez (2018) la considera como aquel grupo general donde un investigador

recopila informacion significativa para el desarrollo del andlisis previsto.

En referencia a lo detallado, la poblacion que se emple6 en la presente
investigacion, estara compuesta por todos los usuarios que reciben servicios del
programa social Juntos del distrito de Huarango, el cual hacen un total de 139

individuos respectivamente.

1.8.2 Muestra.

En base al criterio de Hernandez (2018), la muestra de estudio es un
subgrupo que proviene de la poblacién total de una investigacion, la cual es
determinada por un muestro probabilisitico y en base al criterio del investigador.
En ese aspecto, se tuvo como consideracion personal, emplear una formula

estadistica para lograr determinar el nUmero exacto de individuos a encuestar.

N: 139

Z:1.96 n=N.Z*P.Q / (N-1). E2+ Z% P.Q
P:0.10 n=79

Q: 0.10

E: 0.05
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1.9 M¢étodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
1.9.1 Meétodos.

Meétodos generales.

a) Método Inductivo: El investigador desarroll6 el método inductivo, puesto que
tuvo como principal motivo analizar un tema de estudio particular, en ese
sentido, estudiar la gestion administrativa y percepcion del programa social
Juntos de un lugar especifico para llegar a conclusiones principales
respectivamente.

b) Método analitico: En el presente estudio, se aplico el método analitico, ya que
se gener0 la descomposicion del tema en especifico bajo los aspectos y pasos
del método cientifico, comenzando desde el planteamiento del problema hasta

la consecucion de conclusiones y recomendaciones.

Meétodos especificos.

a) Método de la observacion: Se generd el método de la observacion en el
presente estudio, debido a que el investigador tuvo como propésito analizar
el comportamiento y pensamiento de los usuarios del programa social
escogido en la investigacion.

b) Método Estadistico: Se utilizé el método estadistico, puesto que se tuvo
como propdsito cientifico, analizar los datos de manera cuantitativa y bajo
una fiabilidad cientifica, en ese sentido, se empleard programas tanto
ofimaticos y estadisticos, entre los cuales destaca EXCEL y SPSS

correspondientemente.
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1.10

Técnicas e Instrumentos de la Investigacidn.

Técnicas.
La técnica que se utilizd en el presente estudio, sera la encuesta, la cual sirvio
para recolectar los datos generados por la aplicacion de los instrumentos de
investigacion.

Instrumentos.
El instrumento que se uso en el estudio cientifico, fue el cuestionario, el cual
estuvo estructurado segun items y escalas ordinales, bajo la escala de Likert

respectivamente.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO
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2.1 Antecedentes del problema

2.1.1 Antecedentes internacionales
Totano (2017) en su investigacion cientifica titulada “La calidad del servicio

publico en el Ecuador: caso centro de atencidn universal del IESS del distrito
metropolitano de Quito, 2014 — 2016”. [Tesis de posgrado]. Instituto de Altos

Estudios Nacionales, Ecuador.

En el pais ecuatoriano, se ha evidenciado cierta percepcion negativa por
parte del usuario en base a los servicios publicos que se ofrece en la entidad
descrita, por ello, la presente investigacion tuvo como objetivo principal analizar
la calidad de servicio y su asociacion con la percepcion propia de los ciudadanos

respectivamente.

Para lograr dicho propdsito, el investigador gener6 una indagacion de tipo
descriptivo-explicativo, de disefio no experimental, corte trasversal y de enfoque
cualitativo. De la misma forma, se apoyd en la entrevista como medio de
recoleccion de datos, asi como de fuentes documentales para corroborar dichas

respuestas emitidas por 7 profesionales en la materia.

Se tiene como conclusion general, que los pobladores tienen una percepcion
negativa respecto a los servicios que se les ofrece, esto se debe a los siguientes
aspectos gue se suscitan dentro de la administracion: la atencion, la capacidad de
respuesta, la parte comunicativa y la resolucion de problemas que generan dichos

recursos humanos.
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Salazar (2019) en su investigacion cientifica titulada “Gestién administrativa
para la calidad del servicio en empresas comercializadoras de bienes y servicios
contratados por el estado”. [Tesis de posgrado]. Universidad Técnica de Ambato,

Ecuador.

En el contexto ecuatoriano, se ha reflejado una mala percepcion por parte de
los usuarios respecto a los servicios que ofrecen ciertas empresas que estan
relacionadas al ofrecimiento de bienes o servicios, por ello, la presente
indagacion tuvo como principal finalidad analizar la gestion administrativa que
se realice y la percepcion de la calidad de servicio que se ofrece en dichas

entidades respectivamente.

Para generar dicha finalidad, el autor generd una investigacion de tipo
descriptivo, de disefio no empirico-holistico, de corte trasversal y de enfoque
cualitativo. De la misma forma, se empled la entrevista como técnica de
recoleccion de datos, asi como de fuentes documentales para el desarrollo de los

objetivos de la investigacion.

Se tiene como conclusién general, que la gestion administrativa de dichas
organizaciones se encuentra en un nivel negativo, de la misma forma que la
percepcion de los usuarios se califica como negativa respecto a la calidad de

servicio que se genera diariamente.

Se tiene como aporte significativo dentro de la investigacion, el material
bibliografico utilizado, puesto que se utiliza diversas teorias que sirven para el

desarrollo propio de las variables de estudio.
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Rosiles & Ramirez (2020) en su investigacion cientifica titulada “Analisis
estadistico de la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion laboral:
Caso de una dependencia gubernamental en Coatzacoalcos, México. [articulo

cientifico]. Universidad Veracruzana, México.

En el pais mexicano, se ha establecido que existe una insatisfaccion laboral
por parte de los encargados del &rea administrativa de una de un ente subnacional
respectivamente, por ello, la presente indagacion tuvo como objetivo principal
analizar la asociacion entre las dos variables de estudio, de la misma forma, hallar
el nivel de gestion administrativa, asi como el nivel de satisfaccion laboral

correspondientemente.

Para el desarrollo propio del objetivo detallado, el autor proces6 una
investigacion de tipo descriptivo-explicativo, de disefio holistico, de corte
trasversal y de enfoque cualitativo. Consecuentemente, se empled la entrevista

como técnica de recoleccién de datos.

Se tiene como conclusion general, que existe una asociacion entre las
variables empleadas en la investigacion, de la misma manera que la gestion
administrativa se encuentra en un nivel bajo de desarrollo y que la percepcion o
satisfaccion laboral como del usuario estd siendo calificada como negativa

respectivamente.

Se tiene como aporte significativo en el aspecto cientifico, el material
bibliografico, puesto que se empleara teorias que sirven para el desarrollo del

marco teorico del presente analisis.
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Garcia & Pérez (2020) en su investigacion cientifica titulada “Relacion entre
cultura organizacional y satisfaccion de los usuarios referente a los servicios
publicos en una institucion educativa en Colombia. [articulo cientifico].

Universidad del Magdalena, Santa Marta, Colombia.

En el pais colombiano, se ha determinado que existe inconformidad respecto
a la satisfaccion de los usuarios debido al mal manejo de recursos y capacidad de
respuesta en una entidad gubernamental del sector educacidn respectivamente,
por ello, la presente indagacion tuvo como objetivo principal analizar la
asociacion entre las variables descritas, asi como indagar los factores que

conllevan a tener una percepcion negativa de la segunda variable de estudio.

Para la generacion del objetivo referenciado, el autor desarrollé una
investigacion de tipo descriptivo-correlacional, de disefio holistico, de corte
trasversal y de enfoque cuantitativo. Consecuentemente, se utilizé el cuestionario

como técnica de recoleccion de datos.

Se tiene como conclusidn general, que, si existe una coherencia o asociacion
entre las variables analizadas por los investigadores, de la misma forma, se
establece que la cultura organizacional, en referencia a lo que se gestiona a nivel

interno, causa una insatisfaccion de los usuarios en gran medida.

Se tiene como aporte significativo la parte estadistica de la investigacion,
puesto que muestra datos que son evidencias significativas para llegar a
compararlos con los hallazgos relativos en la indagacion.
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2.2 Antecedentes del problema
2.2.1 Antecedentes nacionales
Ascarza (2020) en su investigacion cientifica titulada “Calidad de la
prestacion de los servicios Yy la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial
de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020. [tesis de posgrado]. Universidad César

Vallejo, Lima.

En una entidad gubernamental de Ayacucho se ha denotado ciertos aspectos
negativos que se reflejan en su satisfaccion, todo ello por la mala prestacién de
servicios que generan de manera organizacional, en ese sentido, la presente
indagacion tuvo como objetivo principal determinar la asociacion entre las
variables de estudio, asi mismo medir la calidad de prestacion de servicio como

el nivel de satisfaccion del usuario.

Para el desarrollo de la finalidad, el autor enfocé su indagacion en el
desarrollo del tipo descriptivo-correlacional, de disefio no experimental, de corte
trasversal y de enfoque cuantitativo. Consecuentemente, se utiliz6 el cuestionario
y la encuesta como medios de recopilacion de informacidn, quienes fueron

contestados por un total de 382 usuarios.

Se tiene como conclusion general, que existe un nexo entre las variables de
estudio, de la misma forma que el nivel de prestacién de servicios en la entidad
es calificado como regular, de la misma forma, la satisfaccion del usuario se
encuentra en un nivel bajo, reflejado en méas del 36%. Por Gltimo, se tiene como
aporte principal, el tema tedrico, puesto que se tiene teorias relevantes y allegadas

al tema de estudio.
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Orbegoso (2022) en su investigacion cientifica titulada “Percepciones de la
calidad del servicio en usuarios de la Defensoria Municipal del nifio, nifia y
adolescente de Coishco, 2021. [tesis de posgrado]. Universidad César Vallejo,

Lima.

En una institucién gubernamental de Chimbote se ha evidenciado que la
percepcion de los beneficiarios de un area administrativa municipal es negativa,
debido a la mala atencidn o resolucion de problemas que carecen, en ese aspecto,
la presente indagacion tuvo como finalidad principal analizar el nivel de
percepcion de los beneficiarios respecto a los servicios que reciben en dicha

entidad estatal.

Para el proceso de dicho fin, el autor desarrolld el tipo descriptivo-
correlacional, de disefio no experimental, de corte transeccional y de enfoque
mixto. Consecuentemente, se emple0 el cuestionario y la encuesta como medios
de recoleccion de informacién, quienes fueron aplicados a un total de

beneficiarios.

Se tiene como resultado general, que existe una relacién entre las variables
analizadas, de la misma manera que el nivel de percepcién del usuario es
calificado por los beneficiarios como negativo, de la misma forma, la calidad de
servicio es calificada como regular, todo ello manifestado segun del 72%,
estando inconformes. Por ultimo, se tiene como aporte principal el aspecto
bibliografico, puesto que sirve como base fundamental para la construccion del

marco teérico.
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Tello (2014) en su investigacion cientifica titulada “La Gestion De La
Calidad Y EI Proceso De Atencion De Los Usuarios De La Ventanilla
Preferencial Del Banco De La Nacién, Agencia Larco, Trujillo 2018. [tesis de

posgrado]. Universidad César Vallejo, Lima.

En una entidad del sector estatal economico, se ha determinado ciertas
expectativas negativas referente a la atencion y la gestion de la calidad, incluso
Ilegando a quejas y discusiones entre el personal y la personal, en ese aspecto, la
presente indagacion tuvo como finalidad principal determinar cémo fue el
proceso de atencion de los usuarios de la entidad referida, asi mismo como el

nivel de gestidn de la calidad.

Para el desarrollo mismo del objetivo referenciado, el autor utilizé el tipo
descriptivo-correlacional, de disefio no experimental, de corte transeccional y de
enfoque cuantitativo. De la misma forma, se utilizé el cuestionario y la encuesta
como instrumentos de recoleccién de informacion, quienes fueron respondidos

por 150 clientes.

Se tiene como hallazgo principal, que existe una asociacion entre las
variables estudiadas, de la misma manera se determind que la gestion de la
calidad de servicio fue calificada como mala por el 47% de encuestado, de la
misma forma, el proceso de atencion se califico como regular. Por dltimo, se
tiene como aporte principal la parte practica de la indagacion, ya que sirve para
comparar los resultados obtenidos en dicha indagacion con lo que se recopilaran

en el estudio correspondiente.
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Aparicio (2020) en su investigacion cientifica titulada “Gestion municipal y
calidad de servicio en usuarios del Centro Adulto Mayor San Pedro de

Carabayllo, 2020. [tesis de posgrado]. Universidad César Vallejo, Lima.

En el distrito de Carabayllo se ha denotado cierta insatisfaccion por parte de
los usuarios referente a la calidad de servicio que se ofrece en una entidad local
gubernamental, en ese aspecto, la presente indagacion tuvo como objetivo
prioritario determinar la asociaciéon entre la gestion municipal y la calidad de

servicio en los beneficiarios de dicha area administrativa.

Para el proceso de dicha finalidad, el autor empleo el tipo descriptivo-
correlacional, de disefio no experimental, de corte transeccional y de enfoque
cuantitativo. Consecuentemente, se empleo el cuestionario y la encuesta como
medios de recoleccion de informacion, quienes fueron respondidos por 66

adultos.

Se tiene como hallazgo principal, que se evidencia una asociacion entre las
variables de estudio, de la misma forma que la gestion municipal es vista como
ineficiente, por lo que la percepcion de los usuarios tiende a calificarla como
regular e incluso negativa, generandose problemas tanto a nivel social como

institucional.

Por ultimo, se tiene como aporte principal la parte practica de la indagacion,
ya que sirve para comparar los resultados obtenidos en dicha indagacion con lo

que se recopilaran en el estudio correspondiente.
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2.3 Bases tedricas

El desarrollo de la Gestion administrativa segun Idalberto Chiavenato

Segun Chiavenato (2014) se determina que el termino gestion es la actividad
y resultado de gestionar, en donde este término tiene como definicion, la
ejecucion de actividades rapidas orientadas al alcance de una empresa o
institucion. Lo cual se puede explicar desde el campo de estudio organizacional
como el proceso o0 conjunto de acciones que se deben desarrollar para lograr las

metas que planta la institucion.

Chiavenato (2019) sostiene que la gestion radica y opera mediante los
individuos, usualmente a través de grupos de trabajo, con el objetivo de alcanzar
logros esperados los cuales se obtienen mediante el planeamiento, organizacion,

direccionamiento, evaluacion y distincion por parte de la entidad.

Por otro lado, Fano (2020) determina que la gestion es la consecucion de
decisiones apoyadas en diversos grupos de informacion que surgen de las
diferentes acciones que se presentan a diario, actividades no previstas,
inconstantes, fuera de la zona de influenza del directivo o gestor y de las mismas

que se encuentran relacionadas a las metas planteadas por la entidad.

Cuando se aborda la definicion del término gestion administrativa es
fundamental hacer mencién a Frederick Taylor quien en su escrito “Principios de
la Administracion Cientifica” delimita a la gestion como la materia fundamental

de las administraciones la cual se debe garantizar el bienestar para los directivos
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como para cada uno de los miembros que forman parte de la institucion (Gonzales

et al. 2020).

Por otro parte, Lozada (2021), indica que la gestion administrativa tiene
como fin proporcionar la direccion de las instituciones de cualquier sector, sean
estas publicas o privadas, sus convicciones, normas y procesos, puestos deben
estar orientados a dar solucion a los requerimientos del ejercicio y de la misma

manera a las del rubro en el que se encuentran.

Mellado et al. (20209 conceptualizan a la gestion administrativa como el
conjunto de actividades que partes de la toma de decisiones ejercidas por los
directivos de la institucion al igual que los administrativos y control que se
desarrolla dentro de la misma, teniendo como base las convicciones y procesos

de gestion, en su competencia corporativa.

En palabras de Mendoza (2017) determina a la gestion administrativa de las
organizaciones como proceso de acciones que se llevan a cabo de forma eficiente,
para lo cual es necesario establecer normas que rigen las conductas y trabajo de

los miembros de la institucion.

Al respecto Chiavenato (2019) Sostiene que las labores desarrolladas en el
plano administrativo son determinadas como un conjunto integral que forman
parte de todo un proceso el cual estd conformado por la planificacion, direccion.
Estructuracion y evaluacion, esta Gltima considerada como una de las funciones
administrativas que se puede desarrollar separada de las mencionadas

anteriormente.
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Cabe precisar que la gestién administrativa toma como fundamento e
importancia desde que da inicio el conjunto de actividades administrativas debido
a que, estas actividades se desarrollan de manera coordinada, en otras palabras,
para lograr el desarrollo efectivo de una actividad o o proceso se debe tener en
abordar cuatro puntos esenciales de las funciones dentro de la gestion

administrativa.

Los puntos mencionados anteriormente son la planificacion, organizacion,
direccionamiento y evaluacion, en ese sentido la direccion optara acciones
concretas, en el tiempo determinado, con el objetivo llevar a la institucion al

progreso y de esa manera alcanzar el éxito para la gestion de una organizacion.

Campos Mochén et al. (2014) mencionan la gestion administrativa es la
competencia que tiene, la organizacion para conceptualizar, lograr y analizar sus
objetivos acordes al empleo 6ptimo de los recursos con los que cuenta la entidad.
En ese contexto la definicion expuesta se encuentra relacionada con el analisis
de la gestion administrativa, la misma que debe los lineamientos determinados y

el correcto uso de los recursos con los que se dispone.

De la misma manera plantea que la gestion administrativa comprende la
gestion de medios a emplear dentro de los cuales se encuentra los recursos
humanos, econdmicos y materiales, de la misma manera las actividades técnicas,
la verificacion de la informacion. Ademas, coadyuva a la ejecucion del conjunto

de normas y la verificacion de la ejecucion de roles a nivel institucional.
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En la delimitacion expuesta, se encuentra orientada a que la gestion es un
instrumento administrativo para la planeacion, el empleo adecuado de recursos,
cumplimiento efectivo de normas y que esto se desarrollen dentro del tiempo

determinado.

Seguidamente Pedraja (2017), afirma que la gestién administrativa se define
como el conjunto de acciones se establecen con el objetivo de alcanzar resultados
propuestos con anterioridad en otras palabras objetivos planteados, todo ello con
apoyo de los miembros de la institucion a través de la planificacion, el
direccionamiento, dirigir y verificacion. Con lo expuesto se resalta en que la
gestion dentro de la administracion se encuentra vinculada en como la
administracion de un trabajo en conjunto fomenta el logro de objetivos y metas

planteadas por la entidad.

Con lo expuesto se puede afirmar que la gestion administrativa un conjunto
de actividades sistematizadas encaminadas a evidenciar las acciones y
direccionamiento de las organizaciones, siendo estos considerados como grupos

0 asociaciones acentuados a el logro de objetivos planteados.

Asimismo, la gestion dentro de la administracion comprende cuatro faces
esenciales para su desarrollo dentro de los que se encuentran la planificacion,
direccion, organizacion y control, los cuales se explicaran en los parrafos

siguientes:

36



Planificacion:

Quispe (2017) determina que la planificacion es un conjunto de actividades
que engloba el proceso de toma de decisiones, en el cual se obtendra como
producto la organizacion de acciones a desarrollar para el logro de objetivos

planteados como entidad.

Organizacion:

En palabras de Quispe (2017) expresa que la organizacion es el
procedimiento mediante el que interactdan los trabajadores y sus actividades para
poder lograr las metas de la empresa. De la misma manera engloba la division de
roles en los grupos establecidos y jerarquiza y plantea las mismas a nivel de grupo

o individual.

Direccion:

Este proceso de direccionamiento es el grupo de perspectivas que presentan
los individuos en todos los &mbitos, de la misma manera de forma grupal aportan
de manera conjunta para el logro de metas institucionales establecidas por la

entidad (Quispe, 2017).

Control:

También, Quispe (2017) determina al control como la evaluacién y variacion
del avance de la institucion con el objetivo de preservar que se llegue al logro de
las metas planteadas por el ente y de esa manera los objetivos planteados puedan

ser desarrollados de manera efectiva. Con lo expuesto es necesario mencionar
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que los procedimientos de planeacién y control se encuentran vinculados y
coordinados al momento de dar cumplimiento a la ejecucion de acciones

institucionales.

La Percepcion del usuario

En palabras de Rodriguez et al (2021) determina que la percepcion del
usuario es el resultado del proceso de cognicion de ciertas actividades,
informacidn, hechos u acontecimientos de los cuales se realiza una comparacion
entre las perspectivas que presenta un individuo y el punto de vista que determina

en base a un servicio o bien que adquiere.

En relacion a la percepcion Tejeda (2018) sostiene que:

La percepcion es la valoracion y apreciacion que se realiza posterior al
desarrollo de una accién, la misma que permite visualizar la apreciacion del
individuo en relacion a los servicio o bienes brindados por un ente

gubernamental o empresa (p.13).

Por otro lado, Uballe (2014) plantea que la percepcién es la configuracion
del estado de animo que da a conocer un individuo, en otras palabras, en el nivel
de comparacion que realiza las experiencias o ventajas que obtuvo al adquirir un

bien o servicio.

Seguidamente Aparicio (2020) determina que el termino percepcion refiere
a la manera en la que las pretensiones, requerimientos y puntos de vista que

presentan los individuos que obtengan un bien o servicio, los misma que se
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manifiesta mediante la adquisicion nuevos productos, de la misma manera a
través de la conviccion y aumento de clientes fieles a la empresa u organizacion.
En ese sentido el efecto que manifiesta el consumidor prefigura la percepcion
global en relacion al andlisis que se realice en base a una accion u actividad

ejecutada.

Por otra parte, Suarez (2021) sostiene que la percepcion del usuario es el
producto de la estimacion o valoracion, es decir es la forma en la que un
ciudadano da a conocer su punto de vista en base a los servicios 0 bienes
brindados por la institucién publica, es en ese momento en el cual se realiza una
valoracion o estimacién. Es en ese momento en el que una persona emite su
percepcion en base al servicio que adquiere lo cual puede conllevar a una

recomendacion o desercion de apoyo a la entidad.

En otra parte Quispe & Huanca (2022) expresa a la percepcion del usuario
como un indicador fundamental del resultado de las organizaciones el cual se

puede evidenciar el nivel de productividad de la institucion.

En otras palabras, la percepcion es una respuesta o reaccion al adquirir un
servicio o bien, el mismo que se dara a conocer si este cumple con sus
aspiraciones o ideales acorde a la adquisicion del servicio prestado por la
organizacion, si el usuario logra obtener satisfaccion en base a sus interese o
necesidades este manifestara una percepcion favorable sera un usuario fiel al

servicio, caso contrario es lo que se evidenciara si esta percepcion es negativa.
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En el contexto actual preservar la percepcién de los usuarios o clientes en
relacion a las instituciones publicas viene incrementando con gran rapidez, ello
en relacion a que los usuarios necesitan de una atencion pertinente, adecuada y a
la vez que el servicio que recibe logre completar sus expectativas en base al

producto o servicio que brinda la institucion u organizacion.

En ese razdn la percepcién del usuario o clientes que asisten a una entidad
local cuentan con un elemento esencial el cual deriva de las cualidades que
contienen los servicios brindados por la institucion, los cuales son parte de las
diferentes percepciones que presenta el usuario en relacion al nivel de calidad
que percibe en base al servicio que adquiere y las percepciones que tenia antes
de poder adquirir dicho bien o servicio , es en ese momento en el que el cliente

da a conocer su punto de vista y valoracion sobre el servicio que percibe.

Por otra parte, en palabras de Quispe y Huanca (2022) establecen que las
ventajas que brinda a la percepcidn de los usuarios ayuda a que esta sea percibida
por los miembros de la organizacion, es decir que si los usuarios que acceden a
un servicio presentan una percepciéon adecuada de satisfaccion por parte del
servicio prestado origina que la estos tengan disposicion de acudir de manera
progresiva al ente local por los servicios que satisfacen sus requerimientos

bésicos.

40



CAPITULO IIl. DESARROLLO DE LOS
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
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Objetivo especifico 2: Analizar la gestion administrativa del programa social

Juntos, distrito de Huarango, 2022.

Frecuencia

Tabla. 1 ¢Ha sido invitado a participar en la elaboracion del plan estratégico del
programa?

N Porcentaje
F
Neutral 6 7,7
En desacuerdo 42 53,8
Totalmente en desacuerdo 30 38,5
Total 78 100,0
Figura 1

50

Meutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo
Interpretacion: En la tabulacion y figura 1, se puede evidencias que del total
de ciudadanos encuestados, un 53,8%se encuentra en desacuerdo en haber sido
invitado a participar en la elaboracion del plan estratégico del programa, seguido de
un 38,5% que esta totalmente en desacuerdo y por Gltimo 7.7% se mantiene neutral

respecto a la interrogante.
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Tabla. 2 ¢La vision ha sido claramente definida y es de su conocimiento?

Frecuencia

F N Porcentaje

Neutral 10 12,8

En desacuerdo 39 50,0

Totalmente en desacuerdo 29 37,2

Total 78 100,0
Figura 2

Meutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y gréfica 2, se establece que, del total de
ciudadanos encuestados, un 50% esta en desacuerdo que la visién ha sido claramente
definida y es de su conocimiento, mientras un 37,2% esta totalmente en desacuerdo

y finalmente el 12,8% se mantiene neutral respecto a la pregunta.
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Tabla. 3 ¢La institucidn tiene definido sus objetivos estratégicos y son de su

conocimiento?

F N Porcentaje

En desacuerdo 35 44,9

Totalmente en desacuerdo 43 55,1

Total 78 100,0
Figura 3

=0

40

30

Frecuencia

20

10

En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y grafica 3, se puede determinar que, del
total de ciudadanos encuestados, un 55,1% indica estar totalmente en desacuerdo
que la institucion tiene definido sus objetivos estratégicos y son de su conocimiento,

de la misma manera un 44.9 % refiere estar en desacuerdo con lo planteado.
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Frecuencia

Tabla. 4 ¢Estan definidas las acciones estratégicas y son utilizados en la

elaboracion del plan operativo del programa?

F N Porcentaje
Neutral 35 44,9
En desacuerdo 43 55,1
Total 78 100,0
Figura 4

a0

40

30

20

En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y gréafica 4, se indica que, del total de

ciudadanos encuestados, un 55,1% indica estar en desacuerdo que las acciones

estratégicas estan definidas y son utilizados en la elaboracion del plan operativo del

programa, mientras que el 44.9% es neutral respecto a la interrogante.
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Tabla. 5 ¢Considera que la estructura organizacional del programa, es adecuada?

Frecuencia

F N Porcentaje

De acuerdo 2 2,6
Neutral 10 12,8
En desacuerdo 36 46,2
Totalmente en desacuerdo 30 38,5
Total 78 100,0
Figura 5

40

De acuerdo Meutral En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y grafica 5, se sefiala que, del total de
ciudadanos encuestados, un 46.2% esta en desacuerdo que la estructura
organizacional del programa, es adecuada, seguido de un 38.5% totalmente en
desacuerdo, mientras que un 12.8 indica neutral y un 2.6% esta de acuerdo con la

interrogante en investigacion.
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Frecuencia

Tabla. 6 ¢Existe un Manual de Funciones donde se consigna las funciones que debe

desempenfiar el personal y es de conocimiento publico?

F N Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 1,3
Neutral 10 12,8
En desacuerdo 40 51,3
Totalmente en desacuerdo 27 34,6
Total 78 100,0

Figura 6

Totalmente de acuerdo Meutral En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y grafica 6, sostiene que, del total de
ciudadanos encuestados, un 51.3% esta en desacuerdo que exista un Manual de
Funciones donde se consigna las funciones que debe desempefiar el personal y sea
de conocimiento publico, lo mismo, representa un 34.6% totalmente en desacuerdo,

un 12.8% neutral. Todo lo contrario, representan un 1.3% totalmente de acuerdo.
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Tabla. 7 ¢Considera que los jefes de Areas conocen el manual de organizacion y
funciones, que les permite organizar, dirigir, supervisar y controlar las actividades que son

de su responsabilidad?

F N Porcentaje
Neutral 8 10,3
En desacuerdo 34 43,6
Totalmente en desacuerdo 36 46,2
Total 78 100,0
Figura 7

Frecuencia

40

Meutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y gréfica 7, se precisa que, del total de
ciudadanos encuestados, un 46.2% esta totalmente en desacuerdo a que los jefes de
Areas conocen el manual de organizacion y funciones, que les permite organizar,
dirigir, supervisar y controlar las actividades que son de su responsabilidad,
respaldado por un 43.6% en desacuerdo y por ultimo un 10.3% es neutral sobre la

pregunta de investigacion.
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Frecuencia

Tabla. 8 ¢ El programa social administra adecuadamente los recursos materiales/

sociales/ tecnoldgicos?

F N Porcentaje
Neutral 5 6,4
En desacuerdo 20 25,6
Totalmente en desacuerdo 53 67,9
Total 78 100,0
Figura 8

G0

Meutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y gréafica 8, se indica que, del total de
ciudadanos encuestados, un 69,9% indica totalmente en desacuerdo que el programa
social administra adecuadamente los recursos materiales/ sociales/ tecnolégicos,

seguido de un 25.6% en desacuerdo y por ultimo el 6.4% neutral con la interrogante.
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Tabla. 9 ¢Las responsabilidades entre los trabajadores se encuentran distribuidas

segun las competencias que presenta el equipo en su conjunto?

F N Porcentaje
Neutral 1 1,3
En desacuerdo 48 61,5
Totalmente en desacuerdo 29 37,2
Total 78 100,0
Figura 9

S0

a0

30

Frecuencia

20

o 1,28%

MNeutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y gréfica 9, se establece que, del total de
ciudadanos encuestados, un 61.5% esta en desacuerdo que las responsabilidades
entre los trabajadores se encuentran distribuidas segun las competencias que
presenta el equipo en su conjunto, un 37.2% refiere estar en desacuerdo y un 1.3%

neutral respecto a la interrogante
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Tabla. 10  (El programa social cuenta con un sistema de informacién y comunicacion

que facilita la atencion al usuario?

Frecuencia

F N Porcentaje
Neutral 3 3,8
En desacuerdo 41 52,6
Totalmente en desacuerdo 34 43,6
Total 78 100,0
Figura 10

S0

MNeutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y gréfica 10, indica que, del total de
ciudadanos encuestados, un 52.6% esta en desacuerdo que el programa social cuenta
con un sistema de informacion y comunicacion que facilita la atencion al usuario,
un 43.6% refiere estar totalmente en desacuerdo, mientras que el 3.8% se mantiene

neutral a la interrogante.
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Tabla. 11 ¢Considera que el programa orienta el trabajo permanentemente de acuerdo

a lo establecido en el manual de organizacion y funciones?

Frecuencia

F N Porcentaje
Neutral 12 15,4
En desacuerdo 34 43,6
Totalmente en desacuerdo 32 41,0
Total 78 100,0
Figura 11

40

Meutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y grafica 11, se determina que, del total de
encuestados, un 43.6% indica estar en desacuerdo que el programa orienta el trabajo
permanentemente de acuerdo a lo establecido en el manual de organizacion y
funciones, de la misma manera, el 41% totalmente en desacuerdo y finalmente el

15.4% es neutral con la pregunta.
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Frecuencia

Tabla. 12 ¢El programa implementa eventos de capacitacion del personal para el

desarrollo institucional?

F N Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 1,3
De acuerdo 1 13
Neutral 14 17,9
En desacuerdo 23 29,5
Totalmente en desacuerdo 39 50,0
Total 78 100,0

Figura 12

40

Totalmente de De acuerdo Meutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y grafica 12, se establece que, del total de
encuestados, un 50% esta totalmente en desacuerdo que el programa implementa
eventos de capacitacion del personal para el desarrollo institucional, seguido de un
29.5% en desacuerdo mientras que el 17.9% neutras, y por ultimo un 1.3% de

acuerdo y totalmente en desacuerdo sobre la pregunta de investigacion.
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Tabla. 13 (El programa efectlia o incentivas acciones de concertacion para lograr el

cofinanciamiento en la ejecucion de actividades por parte de los beneficiados?

F N Porcentaje
De acuerdo 5 6.4
Neutral 12 15,4
En desacuerdo 33 42,3
Totalmente en desacuerdo 28 35,9
Total 78 100,0
Figura 13

40

Frecuencia

De acuerdo Meutral En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacién y gréfica 13, precisa que, de los ciudadanos
encuestados, un 42.3% indica estar en desacuerdo que el programa efectla o
incentivas acciones de concertacién para lograr el cofinanciamiento en la ejecucion
de actividades por parte de los beneficiados, seguido de un 35.5% totalmente en

desacuerdo, el 15.4% neutral mientras que el 6.4% afirma la interrogante
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Frecuencia

Tabla. 14 ¢Conoce si el programa cuenta con un plan de monitoreo del
cumplimiento de los planes operativos para conocer el logro de los objetivos y metas

planificadas?

F N Porcentaje
De acuerdo 4 51
Neutral 12 15,4
En desacuerdo 20 25,6
Totalmente en desacuerdo 42 53,8
Total 78 100,0
Figura 14

50

De acuerdo MNeutral En desacuerdo Totalmente en

desacuerdo
Interpretacion: En la tabulacion y grafica 14, precisa que, del total de
ciudadanos encuestados, un 53.8% indica estar totalmente en desacuerdo que el
programa cuente con un plan de monitoreo del cumplimiento de los planes
operativos para conocer el logro de los objetivos y metas planificadas, lo mismo un

25.6% en desacuerdo, mientras que un 15.4% neutral y por ultimo un 5.1% sostiene

estar de acuerdo con la interrogante.
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Frecuencia

Tabla. 15 ;Se evalla el desempefio laboral de los trabajadores en base a estandares de

calidad?

F N Porcentaje
Neutral 8 10,3
En desacuerdo 40 51,3
Totalmente en desacuerdo 30 38,5
Total 78 100,0
Figura 15

40

30

20

Meutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacién y grafica 15, indica que, del total de
ciudadanos encuestados, un 51.3% esté en desacuerdo que ee evalta el desempefio
laboral de los trabajadores en base a estandares de calidad, seguido de un 38.5% en
totalmente en desacuerdo y finalmente un 10.3% se mantiene neutral sobre la

interrogante.

56



Tabla. 16 ¢El programa se encarga de coordinar y supervisar la ejecucion del

presupuesto de acuerdo a ley?

Frecuencia

F N Porcentaje
Neutral 6 7,7
En desacuerdo 42 53,8
Totalmente en desacuerdo 30 38,5
Total 78 100,0
Figura 16

De acuerdo Meutral En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y gréfica 16, determina que, del total de
ciudadanos encuestados, un 53.8% se encuentra en desacuerdo que el programa se
encarga de coordinar y supervisar la ejecucion del presupuesto de acuerdo a ley,
es por ello su baja participacion, respaldado por un 38.5 totalmente en desacuerdo y

por ultimo un 7.7% neutral sobre la pregunta en cuestion.
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Tabla. 17 ¢El programa se encarga de evaluar los resultados de la calidad

percibida en el servicio a los usuarios y aplica medidas correctivas?

F N Porcentaje

Neutral 6 7,7

En desacuerdo 42 53,8

Totalmente en desacuerdo 30 38,5

Total 78 100,0
Figura 17

40

Frecuencia

Meutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacién y grafica 17, indica que, del total de
ciudadanos encuestados, un 53.8% indica estar en desacuerdo que el programa se
encarga de evaluar los resultados de la calidad percibida en el servicio a los
usuarios y aplica medidas correctivas, un 38.5 indica totalmente en desacuerdo y un

7.7% representa neutralidad al respecto.
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Analisis de la percepcidn del usuario

Tabla. 18 ¢ Los equipos tecnoldgicos con los que cuenta el programa para la atencién

al usuario son modernos y estan operativos?

| N Porcentaje

Neutral 9 115
En desacuerdo 48 61,5
Totalmente en desacuerdo 21 26,9
Total 78 100,0

Frecuencia

Figura 18

50
40
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MNeutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo
Interpretacion: En la tabulacion y grafica 18, refiere que, del total de
ciudadanos encuestados, un 61.5% esta en desacuerdo que los equipos tecnoldgicos
con los que cuenta el programa para la atencion al usuario son modernos y estan
operativos, de igual manera el 26.9% totalmente en desacuerdo, mientras que un

11.5% indica neutralidad sobre la pregunta de investigacion.
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Tabla. 19  (El mobiliario es comodo y visualmente atractivo?

Frecuencia

F N Porcentaje
Neutral 8 10,3
En desacuerdo 50 64,1
Totalmente en desacuerdo 20 25,6
Total 78 100,0
Figura 19

MNeutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y grafica 19, establece que, del total de

ciudadanos encuestados, un 64.1% indica estar en desacuerdo que EI mobiliario es

cémodo y visualmente atractivo, acompafiado de un 25.6% totalmente en

desacuerdo, mientras que 10.3% es neutral al respecto.
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Tabla. 20 ¢El uso de los sistemas operativos por parte del personal para atencion al

usuario es excelente?

N Porcentaje
Neutral 13 16,7
En desacuerdo 4 52,6
Totalmente en desacuerdo 24 30,8
Total 78 100,0

Frecuencia

Figura 20

S0

Meutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y grafica 20, resuelve que, del total de
ciudadanos encuestados, un 52.6% esta en desacuerdo que el uso de los sistemas
operativos por parte del personal para atencidn al usuario es excelente, seguido de
un 30.8% totalmente en desacuerdo y finalmente un 16.7% es neutral sobre la

pregunta de investigacion.
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Frecuencia

Tabla. 21 (El personal que brinda atencion le transmite confianza?

F N Porcentaje
Neutral 9 11,5
En desacuerdo 34 436
Totalmente en desacuerdo 35 44,9
Total 78 100,0
Figura 21
V21

40

MNeutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

V21

Interpretacion: En la tabulacion y gréafica 21, se sefiala que, del total de
ciudadanos encuestados, un 44.9% esta totalmente en desacuerdo que EI personal
que brinda atencion le transmite confianza, seguido de un 43.6% en desacuerdo,

mientras que el 11.5% indica neutral su respuesta.
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Tabla. 22 ¢Hay un buen nivel de resolucién de los problemas asumidos por el

programa?

F N Porcentaje
Neutral 8 10,3
En desacuerdo 39 50,0
Totalmente en desacuerdo 31 39,7
Total 78 100,0

Figura 22

40

Frecuencia

Meutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacién y grafica 22, indica que, del total de
ciudadanos encuestados, un 50% indica estar en desacuerdo que hay un buen nivel
de resolucion de los problemas asumidos por el programa, al igual que un 39.7%

totalmente en desacuerdo y finalmente un 10.3% es neutral frente a la interrogante.
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Tabla. 23 ¢La atencidn a los requerimientos solicitados por los usuarios del

programa es oportuna?

F N Porcentaje

Neutral 5 6,4
En desacuerdo 44 56,4
Totalmente en desacuerdo 29 37,2
Total 78 100,0

Figura 23

50

Frecuencia

Meutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y gréafica 23, se puede sefialar que, del total
de ciudadanos encuestados, un 56.4% se encuentra en desacuerdo la atencion a los
requerimientos solicitados por los usuarios del programa es oportuna, seguido de un
37.23% que indica estar totalmente en desacuerdo y por ultimo un 6.4% neutral

respecto a la pregunta.
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Tabla. 24 ¢Los trabajadores le comunican cuando se atendera su requerimiento?

F N Porcentaje
Neutral 7 9,0
En desacuerdo 37 474
Totalmente en desacuerdo 34 43,6
Total 78 100,0
Figura 24

40

Frecuencia

Meutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacién y gréafica 24, se sefiala que, del total de

ciudadanos encuestados, un 47.4% se encuentra en desacuerdo que los trabajadores

le comunican cuando se atendera su requerimiento, seguido de un 43.6% totalmente

en desacuerdo y finalmente un 9% neutral sobre la interrogante de investigacion.
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Tabla. 25 ¢Considera que los tramites realizados son adecuados?

F N Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 2,6
Neutral 10 12,8
En desacuerdo 50 64,1
Totalmente en desacuerdo 16 20,5
Total 78 100,0
Figura 25
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Totalmente de acuerdo MNeutral En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y grafica 25, se indica que, del total de
ciudadanos encuestados, un 64.1% estd en desacuerdo que que los tramites
realizados son adecuados, seguido de un 20.5% totalmente en desacuerdo, un 12.8

neutral, y por el contrario un 2.6% totalmente de acuerdo.
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Tabla. 26 ¢Considera que los plazos establecidos para los tramites documentarios se

han realizado con rapidez?

F N Porcentaje
Neutral 12 154
En desacuerdo 49 62,8
Totalmente en desacuerdo 17 218
Total 78 100,0
Figura 26

Frecuencia

=0

MNeutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y grafica 26, establece que, del total de
ciudadanos encuestados, un 62.8% esta en desacuerdo que los plazos establecidos
para los tramites documentarios se han realizado con rapidez, seguido de un 21.8
totalmente en desacuerdo y finalmente un 15.4% es neutral sobre la interrogante de

investigacion.

67



Tabla. 27

¢El personal brinda informacién inmediata segun sus necesidades?

F N Porcentaje
Neutral 12 154
En desacuerdo 42 53,8
Totalmente en desacuerdo 24 308
Total 78 100,0
Figura 27

Frecuencia
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MNeutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y grafica 27, se puede indicar que, del total

de ciudadanos encuestados, un 53.8% se encuentra en desacuerdo que el personal

brinda informacion inmediata segin sus necesidades, mientras que un 30.8%

totalmente en desacuerdo y finalmente el 15.4% sefiala mantenerse neutral respecto

a la pregunta en cuestion.
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Tabla. 28 ¢El Personal del programa tiene trato amable?

F N Porcentaje
Neutral 8 10,3
En desacuerdo 43 55,1
Totalmente en desacuerdo 27 34,6
Total 78 100,0
Figura 28

a0

Frecuencia

Meutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacién y grafica 28, se puede establecer que, del
total de ciudadanos encuestados, un 55.1% indica estar en desacuerdo que el
Personal del programa tiene trato amable, reafirmado por un 34.6% totalmente en

desacuerdo, mientras que el 10.3% es neutral en su percepcion.
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Tabla. 29 ¢Siente que se atendid su requerimiento de manera apropiada?

F N Porcentaje
Neutral 10 128
En desacuerdo 38 48,7
Totalmente en desacuerdo 30 38,5
Total 78 100,0
Figura 29

40

Frecuencia

MNeutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacién y grafica 29, se puede establecer que, del

total de ciudadanos encuestados, un 48.7% estd en desacuerdo que se atendid su

requerimiento de manera apropiada, acompafado de un 38.5% totalmente en

desacuerdo y 12.8% considera que su requerimiento se atendid de forma neutral.
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Frecuencia

Tabla. 30 ¢Considera que los trabajadores tienen conocimiento suficiente para

atender sus requerimientos?

F N Porcentaje

De acuerdo 1 13
Neutral 6 7,7
En desacuerdo 42 53,8
Totalmente en desacuerdo 29 37,2
Total 78 100,0
Figura 30

50

De acuerdo Meutral En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y grafica 30, establece que, del total de
ciudadanos encuestados, un 53.8% indica estar en desacuerdo que los trabajadores
tienen conocimiento suficiente para atender sus requerimientos, seguido de un
37.2% totalmente en desacuerdo, el 7.7% se mantiene neutral. todo lo contrario, con

un 1.3% que se encuentra de acuerdo con lo planteado.
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Tabla. 31 ¢Siente que el personal, entiende y comprende sus necesidades?

Frecuencia

F N Porcentaje
Neutral 11 141
En desacuerdo 33 42,3
Totalmente en desacuerdo 34 43,6
Total 78 100,0
Figura 31

40

Meutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y gréfica 31, precisa que, del total de
ciudadanos encuestados, un 42.3% estan en desacuerdo que que el personal,
entiende y comprende sus necesidades, mientras que el 43.3% corrobora lo expuesto
estando totalmente en desacuerdo y por Gltimo un 14.1% es neutral respecto a la

pregunta en cuestion.
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Tabla. 32 ¢Considera que los trabajadores fueron amables, respetuosos vy

Frecuencia

pacientes?

F N Porcentaje

De acuerdo 1 13
Neutral 10 12,8
En desacuerdo 4 52,6
Totalmente en desacuerdo 26 33,3
Total 78 100,0
Figura 32

S0

De acuerdo MNeutral En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

Interpretacion: En la tabulacion y gréfica 32, precisa que, del total de
ciudadanos encuestados, un 52.6% estan en desacuerdo que los trabajadores
fueron amables, respetuosos y pacientes, seguido de un 33.3% totalmente en
desacuerdo, el 12.8% se mantiene neutral mientras que un 1.3% indica estar de

acuerdo con la interrogante.
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Tabla. 33 ¢Los trabajadores le brindaron una atencion individualizada?

F N Porcentaje
Neutral 13 16,7
En desacuerdo 39 50,0
Totalmente en desacuerdo 26 333
Total 78 100,0
Figura 33

40

Frecuencia

Meutral

En desacusrdo

Totalmente en desacusrdo

Interpretacion: En la tabulacion y grafica 33, se precisa que, del total de

ciudadanos encuestados, el 50% indica estar en desacuerdo que los trabajadores le

brindaron una atencion individualizada, de igual manera un 33.3% sostiene estar

totalmente en desacuerdo y por Gltimo un 16.7% es neutral sobre la pregunta de

investigacion.
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Tabla. 34 Nivel de gestion administrativa

F N Porcentaje

Alto 13 16,7
Medio 26 333
Bajo 39 50,00
Total 78 100,0

Interpretacion: En la tabulacion y grafica 33, se precisa que, del total de

respuestas, el 50% indica que la gestién administrativa se encuentra en un nivel bajo,

asi mismo un 33.33% refiere que esta en una situacion de nivel medio, finalmente

apenas un 16.7% indica que esta en un nivel alto.

Objetivo especifico 3: Proponer estrategias para mejorar la gestion administrativa

del programa social Juntos, distrito de Huarango.

Dimension Estrateqias
Capacitacion: Se sugiere al 6rgano maximo de la entidad,
L generar diversas capacitaciones al personal para mejorar
Planificacion

su nivel de atencidn, participacion y ejecucion de recursos

estatales para resolver problemas

sociales e

institucionales. Este tipo de capacitaciones tiene que ser

trimestrales y ahondar bajo una evaluacion continua.
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Organizacién

Actualizacion de los documentos de gestion: Se sugiere al
organo maximo de la entidad generar actualizaciones
debidas de los documentos de gestion, sobre todo en la
parte organizacional interna, ya que se ha verificado que
el personal no participa de acciones fundamentales, de la
misma manera tiende a ejecutar otras acciones que no le
corresponde, abrumando a los servidores de carga laboral
y por ende, la generacion de una mala gestion

administrativa.

Direccion

Se recomienda a la autoridad méaxima como a los mismos
gerentes generar capacitaciones respecto al liderazgo
transformacional, puesto que este tipo de actividades
genera una adecuada comunicacion y efecto en la
productividad de los servidores, coadyuvando a ejecutar
acciones beneficiosas en la parte administrativa

respectivamente.

Control

Se recomienda a la autoridad maxima como a los mismos
gerentes generar medidas para el seguimiento del control,
el cual debe enfocarse en evaluar las metas planificadas

bajo su cumplimiento en una temporalidad resaltada.
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Obijetivo general

Determinar la influencia de la gestion administrativa en la percepcion del usuario

del programa social Juntos, distrito de Huarango, 2022

Tabla. 35 Influencia de la gestion administrativa en la percepcion del usuario

Estilos de Rendimiento
aprendizaje académico
Rho Gestion Coeficiente de 1,000 ,931*
de administrativa  correlacion
Spear ) )
man Sig. (bilateral) . ,000
N 78 78
Percepcion del Coeficiente de ,931* 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 78 78

Interpretacion: De la tabulacion nimero 34, se evidencio que hay una influencia de
la variable gestion administrativa en la variable percepcion del usuario (r=0.931),
determinandose como positiva y directa respectivamente. En ese sentido se puede
establecer que todo lo realizado en la entidad si genera una mala percepcién en los

usuarios.
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DISCUSION
Referente al objetivo general de la indagacion, determinar la influencia de la

gestion administrativa en la percepcion del usuario del programa social Juntos,
distrito de Huarango, 2022, se tuvo como principales resultados que existe una
influencia de la variable gestion administrativa en la variable percepcion del usuario,
referenciando que todo lo que se ha generado por parte de las autoridades
administrativas si ha influenciado en la mala percepcion del usuario de dicho
programa. Estos resultados guardan coherencia con el estudio de Salazar (2019)
quien refirio en su estudio que la gestion administrativa de dichas organizaciones se
encuentra en un nivel negativo, de la misma forma que la percepcion de los usuarios

se califica como negativa respecto a la calidad de servicio que se genera diariamente.

De a misma manera, se tuvo una asociacion con el estudio de Rosiles &
Ramirez (2020) quien tuvo conclusion que existe una asociacion entre las variables
empleadas en la investigacion, de la misma manera que la gestion administrativa se
encuentra en un nivel bajo de desarrollo y que la percepcién o satisfaccion laboral
como del usuario estd siendo calificada como negativa respectivamente,

determinando tal influencia respectivamente.

De la misma forma se tuvo una asociacion con el analisis de Garcia & Pérez
(2020) quienes referenciaron que existe una coherencia o asociacion entre las
variables analizadas por los investigadores, de la misma forma, se establece que la
cultura organizacional, en referencia a lo que se gestiona a nivel interno, causa una

insatisfaccion de los usuarios en gran medida.
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Respecto al primer objetivo especifico, analizar tedricamente la importancia
del correcto desarrollo de la gestion administrativa segun la teoria de ldalberto
Chiavenato, se pudo corroborar que es un actor clasico dentro de la administracion
publica el cual certifica las dimensiones de la administracion pablica, calificandolas
en temas de planeacion o planeamiento, organizacion propia de la entidad, el
liderazgo que ejercen las autoridades politicas y el control que se debe ejercer,

siendo prioritarios desde el analisis del presente estudio.

En base al segundo objetivo especifico analizar la gestion administrativa del
programa social Juntos, distrito de Huarango, 2022, se tuvo como principales
resultados que el 50% de usuarios indica que la gestién administrativa se encuentra
en un nivel bajo, asi mismo un 33.33% refiere que estd en una situacion de nivel

medio, finalmente apenas un 16.7% indica que esta en un nivel alto.

Estos resultados gusardan una asociacién con el estudio de Ascarza (2020) el
cual certifico en su estudio que el nivel de prestacion de servicios en la entidad es
calificado como regular, de la misma forma, la satisfaccion del usuario se encuentra

en un nivel bajo, reflejado en més del 36%.

Estos resultados también Tello (2014) quien tiene como hallazgo principal,
que la gestion de la calidad de servicio fue calificada como mala por el 47% de

encuestado, de la misma forma, el proceso de atencion se calificé como regular.

Finalmente se tiene una asociacion con el estudio de Aparicio (2020) quien
tiene como hallazgo principal, que se evidencia una asociacién entre las variables

de estudio, de la misma forma que la gestion municipal es vista como ineficiente,

79



por lo que la percepcion de los usuarios tiende a calificarla como regular e incluso

negativa, generandose problemas tanto a nivel social como institucional.
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CONCLUSIONES

1. Se evidencio que hay una influencia de la variable gestién administrativa en la
variable percepcion del usuario (r=0.931), determinandose como positiva y directa
respectivamente. En ese sentido se puede establecer que todo lo realizado en la

entidad si genera una mala percepcion en los usuarios.

2. Segun la teoria de Idalberto Chiavenato, se pudo corroborar que es importante
analizar teéricamente la administracion publica segin su teoria, estableciendo

dimensiones importantes como la planificacion, organizacién, direccién y control.

3. Se tuvo como principales resultados que el 50% de usuarios indica que la gestion
administrativa se encuentra en un nivel bajo, asi mismo un 33.33% refiere que esta
en una situacion de nivel medio, finalmente apenas un 16.7% indica que esta en un

nivel alto.

4. Se determiné que no existieron un conjunto de estrategias para mejorar la gestion

administrativa en la entidad.
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RECOMENDACIONES
1. Se recomienda a la autoridad méxima como al jefe de recursos humanos aplicar
el conjunto de estrategias propuestas por el investigador, puesto que mejora de
manera significativa la gestién administrativa, la cual incidird en una percepcion

buena del usuario del programa.

2. Se recomienda la lectura obligatoria para los futuros politélogos los asociado o
escrito por ldalberto Chiavenato, puesto que establece dimensiones importantes
como la planificacion, organizacion, direccion y control para tener en cuenta como

gestor publico.

3. Se recomienda evaluar la gestion administrativa tras la aplicacion de las acciones
estratégicas propuesta por el autor, en ese aspecto, se lograria un panorama mas

amplio respecto al tema.
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Instrumento de la variable GESTION ADMINISTRATIVA

Instrucciones: EIl presente cuestionario tiene por finalidad conocer el nivel de gestidn
administrativa desarrollada en el programa social Juntos. La informacion sera utilizada

exclusivamente para fines académicos y no corresponde a un proceso de auditoria o control

interno.
TA = Totalmente de Acuerdo D = En Desacuerdo
A = De Acuerdo TD = Totalmente en Desacuerdo
NC = No Conoce
N° it Valoracion
ems TA] A D | TD|NC
Planificacién
1 ¢Ha sido invitado a participar en la elaboracion del plan estratégico del
programa?

2 | ¢Lavision ha sido claramente definida y es de su conocimiento?

¢La institucion tiene definido sus objetivos estratégicos y son de su

. conocimiento?
4 (Estan qgfinidas las acci_ones estratégicas y son utilizados en la
elaboracion del plan operativo del programa?
Organizacion
5 ¢Considera que la estructura organizacional del programa, es adecuada?
6 ¢Existe un Manual de Funciones donde se consigna las funciones que

debe desempefiar el personal y es de conocimiento publico?

¢Considera que los Jefes de Areas conocen el manual de organizacion y
7 | funciones, que les permite organizar, dirigir, supervisar y controlar las
actividades que son de su responsabilidad?

¢(El'programa  administra adecuadamente los recursos materiales/

8 .
social
tecnoldgicos?
9 ¢Las responsabilidades entre los trabajadores se encuentran distribuidas

segln las competencias que presenta el equipo en su conjunto?




¢El programa social cuenta con un sistema de informacion y

10 SO
comunicacion
que facilita la atencién al usuario?
Direccion
11 ¢Considera que el programa orienta el trabajo permanentemente de
acuerdo a lo establecido en el manual de organizacion y funciones?
12 ¢El programa implementa eventos de capacitacion del personal para el
desarrollo institucional?
¢El programa efecta o incentivas acciones de concertacion para
13 | lograr el cofinanciamiento en la ejecucion de actividades por parte de los
beneficiados?
Control
¢Conoce siel programa cuenta con un plan de monitoreo del
14 | cumplimiento de los planes operativos para conocer el logro de los
objetivos y metas planificadas?
15 ¢Se evalla el desempefio laboral de los trabajadores en base a estandares
de calidad?
Productividad
16 ¢El programa se encarga de coordinar y supervisar la ejecucion del
presupuesto de acuerdo a ley?
17 ¢El programa se encarga de evaluar los resultados de la calidad

percibida en el servicio a los usuarios y aplica medidas correctivas?




Instrumento de la variable PERCEPCION DEL USUARIO

Instrucciones: La presente encuesta esta dirigida al usuario atendido en el programa social
Juntos. La informacion serd utilizada exclusivamente con fines académicos y no corresponde
a un proceso de auditoria o control interno.

TA = Totalmente de Acuerdo D = En Desacuerdo
A = De Acuerdo TD = Totalmente en Desacuerdo
NC = No Conoce
N° ftems Valoracion

TA| A| D | TD| NC

Elementos tangibles

¢Los equipos tecnologicos con los que cuenta el programa para la

1 atencion al usuario son modernos y estan operativos?
2 (El m_obiliario es comodo y visualmente
atractivo?
3 (El uso de_ los sistemas operativos por parte del personal
para atencion al usuario es excelente?
4 ¢Las instalaciones fisicas y organizacion de los ambientes tienen

apariencia limpia?

5 | ¢Los servicios higiénicos estan limpios y ventilados?

¢La sefializacion para la ubicacion de las oficinas de atencion, es

2 adecuada y visible?

7 ¢Considera que la vestimenta que utiliza el personal es limpia y
adecuada?
Fiabilidad

8 | ¢El personal que brinda atencién le transmite confianza?

¢Hay un buen nivel de resolucién de los problemas asumidos por el
programa?

¢La atencién a los requerimientos solicitados por los usuarios de la

10 :
Gerencia es oportuna?

11 | ;Los trabajadores le comunican cuando se atendera su requerimiento?

Capacidad de Respuesta

12 | ;Considera que los tramites realizados son adecuados?

¢Considera que los plazos establecidos para los tramites documentarios

13 . )
se han realizado con rapidez?

¢El personal brinda informacion inmediata segin sus

14 necesidades?




Seguridad

15

(El Personal del programa tiene trato amable?

16

¢Siente que se atendi6 su requerimiento de manera apropiada?

17

¢Considera que los trabajadores tienen conocimiento
suficiente para atender sus requerimientos?

18

¢Usted percibe que el personal cumple con las medidas
de seguridad documentaria (confidencialidad)?

Empatia

19

¢Siente que el personal, entiende y comprende sus
necesidades?

20

;Considera que los trabajadores fueron amables, respetuosos y
pacientes?

21

¢Los trabajadores le brindaron una atencion individualizada?




