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RESUMEN

La investigacion tuvo como propésito general determinar en qué medida la gestién
administrativa se relaciona con la calidad del servicio del Programa Vaso de Leche en
el distrito de Carmen Alto, Ayacucho, 2023. Este estudio se enmarca dentro del tipo de
investigacion aplicada, con un nivel descriptivo y correlacional, y se llevo a cabo con una
muestra de 308 beneficiarios. Se utilizaron como instrumentos dos cuestionarios tipo
Likert, uno para cada variable. Las dimensiones de la variable "gestion administrativa"
incluyeron: planificacién, organizacion, direccion y control; mientras que las dimensiones
de la variable "calidad del servicio" comprendieron: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Los resultados indican la presencia
evidente de expresion cientifica suficiente para sustentar que la gestion administrativa
se interrelaciona directamente con la calidad del servicio del Programa Vaso de Leche,
con un coeficiente de asociatividad Rho de Spearman de 0.867, lo que sefala una
asociacion muy alta entre ambas variables. De manera especifica, se encontré que la
planificacién se asocia directamente con la calidad del servicio, con un coeficiente de
asociatividad Rho de Spearman de 0.862, indicando una vinculacion muy alta entre
planificacién y calidad del servicio. Igualmente, la organizacion se vincula directamente
con la calidad del servicio, con un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0.865,
que también muestra una correlacion muy alta. En la misma linea, la direcciéon se
interrelaciona con la calidad del servicio, con un coeficiente de conectividad Rho de
Spearman de 0.857, evidenciando una asociatividad muy alta. Finalmente, se observa
que el control se vincula directamente con la calidad del servicio, con un coeficiente de
conectividad Rho de Spearman cercano a 0.857.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio.



ABSTRAC

The research aims to determine the extent to which administrative management is
related to the quality of service of the Milk Program in the Carmen Alto district, Ayacucho,
2023. This study is categorized as applied research, with a descriptive and correlational
level, and was conducted with a sample of 308 beneficiaries. Two Likert-type
guestionnaires were used as instruments, one for each variable. The dimensions of the
"administrative management" variable included: planning, organization, direction, and
control; while the dimensions of the "service quality" variable encompassed: tangible
elements, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The results indicate that
there is sufficient scientific evidence to support that administrative management is
directly related to the quality of service of the Milk Program, with a Spearman’s Rho
correlation coefficient of 0.867, indicating a very high association between the two
variables. Specifically, it was found that planning is directly associated with service
quality, with a Spearman’s Rho correlation coefficient of 0.862, indicating a very high
correlation between planning and service quality. Similarly, organization is directly
related to service quality, with a Spearman’s Rho correlation coefficient of 0.865, also
showing a very high correlation. In the same vein, direction is related to service quality,
with a Spearman’s Rho correlation coefficient of 0.857, demonstrating a very high
correlation. Finally, it is observed that control is directly associated with service quality,
with a Spearman’s Rho correlation coefficient close to 0.857.

Keywords: Administrative management, service quality.
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INTRODUCCION

Por Ley N° 24059 (1984), articulo 1° se crea el “Programa del Vaso de Leche en
todos los municipios provinciales de la Republica, destinado a la poblacion materno —
infantil”. En tanto la Ley N°31554 (2022), precisa como beneficiarios, de acuerdo al
articulo 6°, “nifios y nifias de cero a seis afos, y madres gestantes y en periodo de
lactancia”.

Una vez atendida en su totalidad la poblacién inicialmente considerada, se
mantiene la asistencia a nifias y nifios de siete a trece afios, personas contagiadas con
tuberculosis, adultos mayores, personas con discapacidad severa, asi como a aquellos
clasificados como indigentes y en situacién de pobreza. Esta asistencia se basa en la
experiencia de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado (2016), que establece las
siguientes prioridades:

Primera prioridad: nifos de 0 a 6 anos, mujeres gestantes durante 9 meses y
madres lactantes durante 6 meses.

Segunda prioridad: ancianos (a partir de 60 afios), nifios en estado de
desnutriciéon (de 7 a 13 afnos), pacientes con tuberculosis y individuos con discapacidad
continua.

La Ley N° 27470 (2001), establece que las muncipalidades provinciales,
distritales y delegadas, conforman un comité de administracion del PVL aprobado por
resolucion de alcaldia, integrado por el alcalde, “un representante del ministerio de
salud, un funcionario municipal, tres representantes de la organizacion del PVL, y un
delegado de la asociacion de productores agropecuarios de la regién o zona, reconocido
por el Ministerio de Agricultura”.

Comex Peru (2023) sefiala que el programa enfrenta problemas relacionados
con la focalizacion de los beneficiarios. Segun el MIDIS, para acceder al programa es
necesario estar en condicion de pobreza o pobreza extrema; sin embargo, mas de la

mitad de los beneficiarios no cumplen con este requisito (parr. 3). Esta situacion se



traduce en un problema permanente. La situacién es aun mas grave a nivel nacional, ya
que la Encuesta Nacional de Hogares revela que el peor desempefio se observa en Ica,
donde el 89.4% de los hogares beneficiarios no son pobres. Le siguen Lambayeque con
un 83.5%, Madre de Dios con un 79.5%, y Ayacucho con un 48.7%. La entidad
encargada de implementar el programa son las municipalidades, lo que sugiere
problemas en areas clave como planificacion, organizacion, direccion y control.

La cual, se traduce en la calidad de servicio que ofrece la municipalidad a través
de las diferentes instancias de atencién a los beneficiarios del programa del vaso de
leche; es asi que, no existe una buena seleccion, permanencia y salida de beneficiarios,
la municipalidad dispone de una inadecuada infraestructura, un lugar no comodo y que
no siempre muestra una buena higiene, donde la atenciéon no se esta dando con los
implementos necesarios segun protocolo; ademas que el personal de adquisiciones no
muestra confianza. Sin embargo, la dirigencia del comité muestra interés por resolver
los problemas, asi como también el personal de administracion (almacén) muestra
esfuerzos por cumplir con el calendario de actividades de entrega de los productos,
asimismo escucha las necesidades de los beneficiarios. De la cual se desprende que
existe esfuerzos por parte de los administradores del servicio, asi como de los
beneficiarios de cultivar buenas relaciones interpersonales.

Comportamiento que orientd a formular la interrogante general de la siguiente
manera: ¢, En qué medida la gestién administrativa se relaciona con la calidad de servicio
del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 20237?; asimismo,
las interrogantes especificas: ¢ En qué medida la planificacién se relaciona con la calidad
de servicio del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023?;
¢En qué medida la organizacién se relaciona con la calidad de servicio del Programa
Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023?; ¢En qué medida la

direccién se relaciona con la calidad de servicio del Programa Vaso de Leche en el



distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023?; y ¢ Cémo el control se relaciona con la calidad
de servicio del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023?

La justificacion tedrica permitié sistematizar la teoria de la variable de gestion
administrativa y calidad de servicio, asi como sus respectivas dimensiones. Por otro
lado, la justificacién practica se basa en la utilidad de la investigacion, ya que establece
las bases para el proceso de gestién administrativa en relacion con la calidad de
servicio. Esto permitira mejorar la organizacion del servicio para los beneficiarios en el
futuro. Finalmente, la justificacion metodoldgica reside en el uso de informacion primaria,
cuyo ordenamiento facilité alcanzar los niveles de investigacién necesarios y guiar de
manera efectiva el logro de los objetivos del programa.

Para tal efecto se tuvo por proposito general: determinar en qué medida la
gestion administrativa se conecta con la calidad de servicio del Programa Vaso de Leche
en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023; igualmente por objetivos especificos:
determinar en qué medida la planificacién se relaciona con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023; determinar en
gué medida la organizacion se relaciona con la calidad de servicio del Programa Vaso
de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023; determinar en qué medida la
direccién se relaciona con la calidad de servicio del Programa Vaso de Leche en el
distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023; y determinar como el control se relaciona con
la calidad de servicio del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto,
Ayacucho 2023.

La hipotesis general fue planteada en los siguientes términos: la gestion
administrativa se relaciona directamente con la calidad de servicio del Programa Vaso
de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023; sucedido por las hipotesis
especificas: la planificacion se relaciona directamente con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023; la organizacion

se relaciona directamente con la calidad de servicio del Programa Vaso de Leche en el



distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023; la direccién se conecta directamente con la
calidad de servicio del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho
2023; y el control se vincula positivamente con la calidad de servicio del Programa Vaso
de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023.

Es por ello que la investigacion siguioé un orden. En un primer escenario se tiene
la revision de literatura, luego los materiales y métodos, seguido de los resultados y la

discusién; consecuentemente las conclusiones y recomendaciones.



[ REVISION DE LITERATURA

1.1. Marco histérico

La administracién por si misma se inicié con el hombre, la necesidad de tomar
decisiones y coordinar las acciones que se llevaban a cabo fue parte importante para
todo lo que concernia la administracion antigua. Mulford (2011) sefala: “dentro de un
concepto de desarrollo integral sostenible, el manejo adecuado de los recursos en un
proceso holistico, dinamico, dentro de un terreno de relaciones solidarias, univocas,
aplicado a la produccién de una ganancia o excedente socialmente necesario” (p.49).
La gestion administrativa durante la Edad Moderna surge como un movimiento en
paises como Prusia y Austria, denominado Cameralistas, el cual se refiere a “la
respuesta de las técnicas al servicio de la monarquia absoluta, que demandaba mayor
organizacion y eficiente practica administrativa para la mejor marcha de los asuntos
reales y la debida proteccién y conservacion de su patrimonio” (Drucker, 1998, citado en
Mulford, 2011).

Cuando se dieron los inicios de la Revolucion industrial a mediados del siglo
XVIII, nuevos conceptos, técnicas y principios basicos fueron planteados por los nuevos
administradores. Por consiguiente, a principios del siglo XX, se tuvo un gran apogeo de
las ciencias administrativas debido a las necesidades de nuevas teorias donde se
destaca a Taylor como uno de los maximos exponentes y a Henry Fayol considerado
como “padre de la administracion moderna” que con sus 14 principios basicos aportaron
al mundo moderno.

En 1916, Fayol destaca la estructura organizacional propuesta anteriormente por
Taylor, y “propone las funciones principales de la empresa, reconociendo la divisién del
trabajo, pero con sentido horizontal y vertical y la definicibn del ciclo administrativo
(planeacion, organizacion, direccion, coordinacién y control)” (Lopez, 2008, p.13)

La referencia de administracion y gestion son entendidos de manera equivalente,

segun Avendafio (2001, citado en Mulford, 2011) “como un proceso complejo integrado



por diferentes fases, las cuales permiten que se dé con las siguientes etapas que inicia
con la planeacién o formulacion, ejecucion, evaluacion y seguimiento” (p.53). Ademas
de, Chiavenato (2007) quien también sostiene la planificacién, organizacion, direccién y
control como los cuatro pilares de la gestién administrativa.

En cuanto a la calidad del servicio, Douglas (2021) sefiala que en el siglo XVIII,
este era un concepto muy deseado pero poco alcanzado. En el siglo XIX, los clientes
debian ser extremadamente pacientes, ya que, por ejemplo, podian esperar semanas
para que un técnico resolviera un problema o incluso viajar para reparar un aparato. Sin
embargo, la creacion del teléfono en 1876 marc6 un avance significativo, ya que permitié
la comunicacion directa entre personas. En 1894, con la diversificacion del servicio
telefénico, comenz6 a surgir el concepto de mejorar la calidad del servicio, entendida
como la satisfaccion del usuario al recibir atencion y la satisfaccion del proveedor al
ofrecer el servicio. Posteriormente, en 1960, surgieron los centros de llamadas (Call
Centers) como éareas especializadas en recibir y atender llamadas. Esta evolucion
continuo, y para el afio 2020, los teléfonos personalizados se integraron a las redes
sociales, marcando un nuevo hito en la evolucion de la calidad del servicio.

Villalba (2013) sefiala que, en las ultimas dos décadas, el concepto de calidad
del servicio ha sido adoptado en el &mbito empresarial y posteriormente se ha extendido
al sector publico, con el objetivo de mejorar la satisfaccion de los usuarios. No obstante,
los servicios no pueden ser evaluados por el consumidor (usuario) antes de ser recibidos
(comprar), lo que impide garantizar su calidad de manera previa. En consecuencia, el
acto de prestacién del servicio se convierte en el resultado tangible de su calidad.

De tal manera, cuando se menciona la calidad del servicio, se tiene un conjunto
de conceptos que explican las ideas que lo sustentan, ya sea porque Fisher (1988,
citado en Villalba, 2013) lo define como “el conjunto de actividades, beneficios o
satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacién con las

ventas” (p.175) o como Fisher y Navarro (1994, citado en Villalba, 2013) quienes



sefalan que es “un tipo de bien econdmico; constituye lo que denomina el sector
terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce
servicios”(p.185). Tomando el caso del modelo de calidad de servicio SERVQUAL que,
segun Zeithaml et al. (1985, citado en Mora, 2011) “centra su atencion en las estrategias
y los procesos que las organizaciones pueden emplear para alcanzar un servicio de
excelencia, el modelo y sus componentes pueden emplearse tanto para conducir las
estrategias como para poner en practica las decisiones” (p.154).

Ademas, la complejidad que existe para la percepcién de la calidad que permite
medir la satisfaccion del consumidor ha sido muy importante para el surgimiento de
nuevos modelos multidimensionales. Y segun Morales y Hernandez (2004) “la
necesidad de una nueva gestidon de los servicios publicos que intentan compatibilizar
sus objetivos sociales con una adecuada atencion al usuario de mayor calidad”.

Kotler (2011) menciona que “es cualquier acto o desempefo que una persona
ofrece a otra y que en principio es intangible y no tiene como resultado la transferencia
de la propiedad de nada” (p.59).

1.2.  Marco referencial

De orden internacional

Acosta (2022) en el trabajo de indagacion sobre: “Gestion administrativa y la
calidad del servicio en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de
Ambato”, plantea el objetivo general: “Determinar el impacto de la gestion administrativa
en la calidad del servicio en los cementerios municipales del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato” (p.5); con una mirada cuantitativa de tipo
descriptivo correlacional. Con una representacion de 373 obtenida mediante el muestreo
de tipo aleatorio simple, llevé a cabo la instrumentalizacién y considera la informacion
del cuestionario, donde llega a concluir que la gestion administrativa tiene una
asociacion significativa e incide en la calidad de los usuarios, expresada por el

coeficiente de Rho de Spearman entre cada una de las dimensiones de las variables



donde la planificacion y confiabilidad tienen un coeficiente de 0.902, ademas de, el
control y la empatia que tiene un coeficiente de 0.918.

Cardona (2022) en el trabajo de investigacion sobre: “Gestion de programas
sobre una nutricion saludables: Estudio comparativo de tres instituciones educativas”,
plantea el objetivo general: “Analizar y comparar las acciones que realizan los directivos
de las distintas universidades, para promover la nutricion saludable dentro de sus
planteles” (p.26); con un enfoque de tipo cualitativo comparativo. Con una muestra de 3
coordinadores de cada plantel, lleva a cabo la entrevista y considera la informacion de
la guia de entrevista, donde llega a concluir que el desarrollo de los programas tiene
objetivos que fortalecen y benefician la nutricién saludable de los estudiantes debido al
buen rol que desempena el director a través del adecuado uso de los recursos y un
trabajo en equipo encaminado hacia obijetivos.

Poveda (2020) en el trabajo de investigacion sobre: “Gestidon administrativa y su
relacion en la calidad de servicio en laboratorios de psicologia: caso PUCESA”, plantea
el objetivo general: “Disefiar un modelo de gestion administrativa en los laboratorios de
psicologia en la PUCESA para fortalecer la calidad servicio en el area de salud y
educacién” (p.3); con una mirada mixto cualitativo y cuantitativo. Dada una muestra de
345 docentes y estudiantes obtenida mediante la practica del muestreo de tipo aleatorio
simple, llevo a cabo la encuesta y considerd la informacién del cuestionario, donde logra
y se concluye que se requiere implementar un nuevo modelo de gestion que permita el
uso correcto de los servicios que brinda la universidad, para asi posteriormente,
promover los servicios en el sector educativo y obtener resultados favorables en la
calidad de servicio brindado.

Orozco (2017) en su trabajo de experiencia sobre: “Satisfaccion de los usuarios
sobre la calidad de atencién recibida en consulta externa del Hospital Militar Escuela Dr.
Alejandro Davila Bolafios, Managua Nicaragua, Febrero 2017”, plantea el objetivo

general: “Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios sobre la calidad de atencion



recibida en consulta externa del Hospital Militar Escuela Dr. Alejandro Davila Bolafos,
Managua Nicaragua, Febrero 2017” (p.5); con un estudio descriptivo de corte
transversal. Con una muestra de 364 usuarios lograda a través del muestreo de tipo
aleatorio simple, llevé a cabo la técnica - encuesta e incorpora la informacion del
instrumento, donde llega a concluir que la calidad de atencién obtenida es regular por
el servicio dentro de areas de consulta externa, sin embargo, otros clientes consideran
que el personal no cuenta con la suficiente responsabilidad a la hora de realizar sus
funciones mostrando asi una calidad baja en la atencién generando insatisfaccion.

Rivas (2017) en la experiencia de investigacion sobre: “Medicién de la calidad
de atencion que brinda el personal a los usuarios del Centro de Salud El Calvario,
Huehuetenango, Guatemala, junio-julio 2016”, plantea el objetivo general: “Determinar
los factores que influyen en la calidad de atencién de brinda el personal a los usuarios
del Centro de Salud El Calvario, Huehuetenango” (p.21); con un enfoque de tipo
cuantitativo, descriptivo de corte transversal. Con una muestra de 109 usuarios del
centro de Salud El Calvario, lleva a cabo la encuesta y considerd la informacion del
instrumento, donde logra a concluir que se presenta diversas deficiencias a la hora de
brindar el servicio y que afecta en la calidad de atencion del usuario, entre los cuales
principalmente se tiene los horarios de atencidon y tiempos de consultas que se
prolongan y generan incomodidad a los demas usuarios por lo cual no llega a cumplir
con las expectativas del publico.

Quimi (2016) en la experiencia de investigacion sobre: “Modelo de gestion
administrativa para mejorar la calidad del servicio publico de correos del Ecuador C.D.E.
E.P, Del Cantén Salinas, Provincia de Santa Elena, Afo 2014”, plantea el objetivo
general: “Diagnosticar la situacion actual de correos del Ecuador E.P a través de la
aplicacion de herramientas de investigacion que permitan implementar un modelo de
gestién administrativa para brindar un servicio de calidad” (p.5); a través del enfoque

mixto, de tipo cualitativo y cuantitativo, de nivel descriptivo. Con una muestra de 400
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personas entre gerentes, servidores, clientes y poblacion externa obtenida mediante el
muestreo de tipo aleatorio simple, llevo a cabo la encuesta y consideré la informacién
del cuestionario, donde llega a concluir que la mayoria de los empleados del servicio
publico de los correos detallan que se puede incorporar una nueva forma de gestionar
el proceso de entregas y de atencion para brindar un mejor servicio al cliente.

De orden nacional

Carhua (2022) en el trabajo de investigacién sobre “Gestion Administrativa y la
Calidad de servicio del Programa del Vaso de Leche de la Municipalidad Distrital de San
Rafael 2022”, considera por propdsito principal: “Determinar la relaciéon entre la Gestion
Administrativa y la Calidad de servicio del Programa del Vaso de Leche de la
Municipalidad Distrital de San Rafael 2022” (p.18); con una orientacién de tipo
cuantitativo, no probabilistica correlacional. Con una muestra de 102 coparticipes del
vaso de leche obtenida a través del muestreo de tipo aleatorio simple efectuado en la
poblacion total constituida por 1921 benéeficiarios, lleva a cabo la encuesta e incorpora
la informacion del instrumento, donde llega a arribar que la gestion administrativa incide
en la calidad de servicio, expresada por el coeficiente de Pearson de 0.846 que resefo
a una asociatividad positiva considerable, con un nivel de significacion (Sig. bilateral) de
0.000 insignificante a 0.05.

Chavez (2022) en la indagacion de investigacion sobre: “Gestion administrativa
en la calidad de servicio del programa de complementacion alimentaria — PCA de los
comedores populares del distrito de Sullana, Piura - 2021”, plantea el objetivo general:
“Determinar la influencia de la gestion administrativa en la calidad de servicio del
programa de complementaciéon alimentaria — PCA de los comedores populares del
distrito de Sullana, Piura - 2021” (p.6); con un tipo de investigacion basica, nivel
descriptivo, relacional, determinativo y disefio no experimental transaccional. Contando
una muestra de 45 comedores populares del distrito de Sullana en Piura que

representan al total de la poblacion, lleva a cabo la encuesta y considera la informacién
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del instrumento, donde llego a concluir que la gestion administrativa incide en la calidad
de servicio, expresada por la razén de Rho de Spearman de 0.625 que senala una
vinculacion alta, con un nivel de significacién (Sig. bilateral) de 0.000 infimo a 0.05.

Zuiiga (2019) en la vivencia con respecto a: “Gestion del Programa de Vaso de
Leche y su vinculacién con la satisfaccion de los beneficiarios del Distrito de Majes -
Provincia de Caylloma”, plantea el objetivo general: “Determinar si la gestién del
Programa Vaso de Leche se relaciona con la Satisfaccion de los Beneficiarios del Distrito
de Majes — Provincia de Caylloma” (p.3); con una mirada cuantitativa, con un tipo y
secuencialidad correlacional. Considerando una muestra de 144 beneficiarios o
informantes del programa alimenticio del vaso de leche del Distrito Majes — Provincia de
Caylloma durante el ano 2018 lograda a través del muestreo aleatorio simple, llevé a
adelante la encuesta y consideré la informacion del instrumento, donde llega a arribar
que la gestién del programa vaso de leche repercute en la Satisfaccion de los
beneficiarios, expresada por el coeficiente de Pearson de 0.799 que reflexiona una
vinculacion positiva alta, con un grado de significacion (Sig. bilateral) de 0.000 infeferior
a 0.05.

Otero (2020) en la indigacién de investigacion sobre “Gestiéon del Programa de
Vaso de Leche y calidad del servicio a beneficiarios menores de 6 anos en el distrito de
Huanchaco - 2019”, plantea el objetivo general: “Determinar si existe relaciéon
significativa entre la gestion del Programa de Vaso de Leche y la calidad del servicio a
menores de 6 afos en el distrito de Huanchaco - 2019” (p.25); con un tipo de
investigacion no experimental cuantitativo asociativo. Con una muestra de 64
presidentes de los comités del Programa del Vaso de Leche situados en Huanchaco que
representan al total de la poblacion, lleva a cabo la técnica y considera los datos del
instrumento, donde llega a arribar que la administracion del programa vaso de leche se

asocia de manera positiva y significativa en la calidad de servicio, expresada por el
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coeficiente de Rho de Spearman de 0.850 que indica una correlacién positiva alta, con
un grado de significancia (Sig. bilateral) de 0.000 inferior a 0.01.

Silva y Uriol (2021) en su trabajo de investigacion sobre “Analisis de la gestion
administrativa del programa vaso de leche y su satisfaccion en los beneficiarios del
distrito de Victor Larco Herrera — Trujillo 20217, plantea el objetivo general: “Analizar la
relacion de la gestién administrativa actual del programa vaso de leche y la satisfaccién
de sus beneficiarios del Distrito de Victor Larco Herrera — Trujillo 2021” (p.16); con un
disefio de investigacion descriptivo correlacional. Mediante una muestra de 316
agraciados del programa vaso de leche lograda mediante el muestreo aleatorio simple,
llevé adelante la encuesta y considera la informacién del instrumento, donde llegé a
arribar que la gestién administrativa tiene asociacion con la satisfaccién de los
beneficiarios del vaso de leche, expresada por el coeficiente de la prueba de Tau b de
Kendall de 0.555 que expresa una asociatividad entre ambas, con un grado de
significacion (Sig. bilateral) de 0.000 inferior a 0.05.

Juarez (2020) en el trabajo de investigacion sobre “Programa Vaso de Leche en
la calidad de vida del beneficiario del Asentamiento Humano Hijos de Ventanilla, Callao,
20197, plantea el objetivo general: “Determinar la incidencia del programa del vaso incide
en la calidad de vida del beneficiario del Asentamiento Humano Hijos de Ventanilla,
Callao, 2019” (p.20); con un enfoque cuantitativo, descriptivo, de disefio no
experimental. A través de una muestra de 152 beneficiarios, mediante el muestreo
aleatorio simple, llevé adelante la encuesta y considerd la informacion del instrumento,
donde llega a concluir que el programa del vaso de leche influye significativamente en
la calidad de vida, expresada por el coeficiente de la prueba Wald con el orden de

48,865, con un grado de significacion (Sig. bilateral) de 0.000 menor a 0.01.



13

1.3. Sistematedrico
1.3.1. Gestion administrativa y calidad de servicio

La gestion administrativa, para Mendoza (2017) “tiene un caracter sistémico, al
ser portadora de acciones coherentemente orientadas al logro de los objetivos a través
del cumplimiento de las funciones clasicas de la gestién en el proceso administrativo:
planear, organizar, dirigir y controlar” (p.952).

Koontz et al. (2016) las dimensiones que permiten lograr un buen desempeno
de funciones “son la planeacion, organizacion, direccion y control” (p.6).

Marcé et al. (2016) sefala que las cuatro atribuciones que interaccionan entre si
y permiten un correcto ciclo administrativo son: “la planeacién, que busca definir
objetivos y planes; organizacion, que define la estructura; direccion, que mide, monitorea
y aprende; y control, que define objetivos y planes” (p.75).

Torres (2014) refiere que para la realizacion de la gestion administrativa y
teniendo en cuenta el planteamiento de Dale 1968 en su obra “Cémo gestionar por
resultados” menciona que esta conformado “por la planeacién, organizacion, direccion
y control”, que en comparacién con el autor Fayol se conforman de 5 ya que este autor,
ademas de, denominar a la planeacién como previsién, inserta una etapa adicional
previa al control (p.107-110).

Por su parte, la gestion administrativa, para Chiavenato (2007), también es
denominado el ciclo administrativo que lo integran la planeacion o planificacién donde
se determina por adelantado cuales son los propdsitos que deben lograrse y qué debe
hacerse para alcanzarlos; organizacion donde se determina las actividades requeridas
para el logro de los propdsitos, se agrupa las acciones en una estructura secuencial de
trabajo, ademas de la asignacién de las actividades a personas especificas; direccion
donde se orienta las actividades de las personas, ademas de comunicar, liderar y

motivar ;y por ultimo, control donde se define los patrones de desempefio, se monitorea,
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compara y emprende acciones correctivas para alcanzar el logro de los objetivos
planteados.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, citado por Duque, 2005), “tomando como
base el concepto de calidad de servicio percibida, desarrollaron un instrumento que
permitiera cuantificar la calidad del servicio y lo llamaron SERVQUAL” (p. 71). La que
esta compuesto de diez dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, profesionalidad, cortesia, credebilidad, seguridad, accesibilidad,
comunicacion y comprension de cliente; esto es, la Escuela norteaméricana.

Por otro lado se tiene, en version de Serrano & Lopez (s.f.), la escuela Nordica
“‘descanza sobre la base de que a la hora de hablar de calidad de servicio resulta
imprescidible prestar atenciéna las dos dimensiones que la integran: la dimensién
técnica y la dimension funcional” (p. 3). El primero esta referido al disefio de servicio,
esto es valorar correctamente qué esperan los clientes; el segundo, se centra en el como
se ofrece el servicio.

En esa direccion, McDougall y Levesque (1994, citado por Duque, 2005), senala
el modelo de los tres componentes: las caracteristicas del servicio, el proceso de envio
del sevicio o entrega y el ambiente que rodea el servicio. El primero se refiere a la forma
del servicio antes de ser entregado; el segundo, comprende el como se entrega y; el
tercero comprende el ambiente interno y el ambiente externo.

Zeithaml et al. (1993, citado en Echenique, 2019) es importante que la empresa
u institucién que busque medir la calidad del servicio entregado disponga de una gran
cantidad de informacién frente al comportamiento de la persona que recibe el servicio.
Y ademas menciona que “las dimensiones tales como: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia fueron consideradas por los clientes para
la evaluacion de la calidad del servicio” (p.15).

Loli et al. (2013) refiere que “la calidad del servicio depende: a) de la capacidad

de respuesta de la organizacion, de la actitud personal, favorable o desfavorable y; de
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la capacidad profesional de los trabajadores, en términos de un desenvolvimiento
solvente que produzca un efecto favorable en el cliente” (p.174).

Aclara el mismo autor que, la calidad del servicio “no es algo que guarda
correspondencia exclusiva con el quehacer de la organizacién, mas bien depende, de
modo determinante, de la apreciacién del cliente que va juzgar y atribuir a una
organizacion el otorgamiento de un servicio de calidad” (Loli et al., 2013, p.174).

Godoy (2011) refiere que “es el horizonte que debe orientar a todos los miembros
de la empresa y sus operaciones, por cuanto el éxito de éstas se sustenta en la atencion
al cliente” (p.27). Y esta es factor decisivo en la eficiencia al momento de brindar el
servicio en toda empresa.

INEC (2012, citado en Riccio et al., 2019), una calidad de servicio debe ser
primeramente confiable de acuerdo a la informacion que se brinde; amable, donde se
trate de una manera respetuosa al que recibe el servicio; efectivo, donde en lo posible
se absuelvan todas las necesidades de las personas; oportuno, brindado en el tiempo
establecido; y, formador de ciudadanos (p.132).

La calidad del servicio, segun Lara (2002), servicio se refiere a la apreciacion de
los clientes frente al servicio brindado al recibir un conjunto de prestaciones de
productos tangibles en base al precio, apariencia y fama del servicio, donde menciona
que el servicio se caracteriza por la intangibilidad ya que no se puede mostrar de manera
fisica; heterogeneidad, simultaneidad entre produccion y consumo e imperturbabilidad.
Ademas, senala que las dimensiones que lo conforman son los elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

1.3.2. Dimensiones de la variable gestién administrativa

a) Planificacién

La planificacion, segun Chiavenato (2007) es la “actividad de trazar las lineas
generales de lo que debe hacerse y fijar los métodos de hacerlo, con el fin de alcanzar

los objetivos de la empresa” (p.75).
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Torres (2014), “es un concepto intimamente relacionado con el futuro y con el
cambio, es proyectar un futuro deseado y los medios efectivos para lograrlo” (p.207).

Koontz et al. (2016) “es la seleccion de misiones y objetivos, asi como de las
acciones para lograrlos; lo anterior requiere tomar decisiones, es decir, elegir una accion
entre varias alternativas” (p.119).

Marcé et al. (2016), como que la “planeacién consiste en la determinacion de los
objetivos, el estado de cosas futuro que se desea alcanzar y los lineamientos generales
de las acciones que deben realizarse para conseguirlo” (p.44).

b) Organizacion

Torres (2014) “incluye todas las actividades del nivel de mando que dan como
resultado una estructura de relaciones entre las tareas y la autoridad” (p.106).

Koontz et al. (2016) “supone una estructura intencional y formal de funciones o
puestos” (p.216).

Koontz et al. (2016) “es intencional en el sentido de asegurarse que todas las
tareas necesarias para lograr las metas se asignen, en el mejor de los casos, a las
personas mas aptas para realizarlas” (p.32).

En tanto para Marco et al. (2016) es la “mejor manera de dividir el trabajo y como
agrupar y coordinar las tareas de la forma mas efectiva, asi como también al
establecimiento de lineas de autoridad y responsabilidad, y a la asociacion de personas
y recursos a puestos especificos” (p.45).

Lopez (2019, citado en Ayala, 2021) “ayuda a establecer las relaciones para uno
de los miembros segun sus funciones, que le permitan generar la integracién entre cada
uno de sus miembros, cumplimiento de deberes en la empresa y derechos de cada uno
de sus integrantes de la empresa” (p.12).

c) Direccion
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La direccién, en expresion de Chiavenato (2007) es “actividad continua de tomar
decisiones y traducirlas en ordenes e instrucciones especificas y generales; asimismo,
asumir el liderazgo de la empresa” (p.76).

Para Charry (2013, citado en Mendoza et al., 2018) “es el proceso para dirigir e
influir en las actividades de los miembros de un grupo o una organizacion entera, con
respecto a una tarea” (p.230).

En expresion de Koontz et al. (2016) “se define como el proceso de influir en las
personas para que contribuyan a las metas organizacionales y de grupo” (p.402).

Mientras que Marcé et al. (2016) “hace referencia a la conduccion de esta
entidad social hacia la persecucion de los objetivos establecidos, es decir, como se
motoriza la capacidad de accion potencial que representa una organizacioén” (p.45).

Por su lado para Panduro et al. (2020) es la “etapa donde se elaboran los
elementos de la administracion para realizar todo lo planeado y dirigir. Esta comprende
varios elementos como: la comunicacién directa, la toma de decisiones, la motivaciéon y
el liderazgo que es el ejemplo a seguir’ (p.25).

d) Control

Torres (2014) “es procurar que todo se desarrolle de acuerdo con las reglas
establecidas y las 6rdenes dadas” (p.101).

Koontz et al. (2016) “es la medicién y correccién del desempefo para garantizar
que los objetivos de la empresa y los planes disefiados para alcanzarlos se logren, y se
relaciona estrechamente con la funcién de planear” (p.515).

Marcé et al. (2016), “consiste en identificar los desvios existentes entre lo que
se plane¢ y los resultados obtenidos, a fin de identificar las causas del desvio y rectificar
el curso de accion organizacional por medio de acciones correctivas orientandolo hacia
los objetivos establecidos” (p.46).

1.3.3. Dimensiones de la variable calidad de servicio

a) Elementos tangibles
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Los elementos tangibles para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, citado por
Duque, 2005), la constituyen la “apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales” (p. 71). En esa misma linea de idea la concibe Lara (2002),
describiendo los mismos elementos.

Marfas et al. (2008) manifiesta que los elementos tangibles se vuelven relevantes
cuando el usuario que recibe el servicio conoce a detalle cada caracteristica, donde no
todos los elementos tangibles pertenecientes a la organizacion obtienen la misma
relevancia debido a que solo el objeto principal causa un mayor impacto en la
satisfaccion del cliente (p.146).

Por su lado, para Martin y Diaz (2016) los elementos tangibles forman parte de
las dimensiones de la calidad del servicio, donde sefiala que se valoran aspectos como
el equipamiento de aspecto moderno, instalaciones fisicas atractivas, apariencia pulcra
de colaboradores y elementos tangibles atractivos (p.162).

Segun Alcaide (2015, citado en Lépez, 2018) esta referido “al cuidado a los
aspectos de la empresa; como las instalaciones fisicas, los equipos, los materiales de
comunicacion y del personal; preocupandose de esta manera por el disefio y calidad de
las prestaciones fisicas de la empresa” (p.25).

Los elementos tangibles, segun Echenique (2019) “son los elementos fisicos que
estaran en contacto directo con el cliente tales como: instalaciones, equipos y personal
operativo” (p.15).

b) Fiabilidad

La fiabilidad, sobre la base de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, citado por
Duque, 2005) que refiere, “como la habilidad de ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa” (p. 72). Los demas autores la conciben de forma similar, es asi que
para Lara (2002) “es la habilidad que posee la empresa para suministrar el servicio
prometido de forma fiable, segura y cuidadosa” (p.4). Y debido a que se refiere a las

habilidades de una determinada organizacién, segun Sols (2000) “el que un sistema
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tenga cierta fiabilidad para un sistema debe adecuarse a su objetivo y trascendencia”
(p.59).

Por lo que en expresion de Prieto y Delgado (2010) “se concibe como la
consistencia o estabilidad de las medidas cuando el proceso de medicion se repite”
(p.67).

Segun Martin y Diaz (2016) la fiabilidad hace referencia al cumplimiento de
promesa, interés en resolver los problemas, realizar el servicio a la primera, concluir en
el plazo prometido y no cometer errores (p.162).

En cambio, para Echenique (2019) la entidad “debe ofrecer adecuadamente los
servicios ofrecidos, construyendo en el tiempo una imagen confiable” (p.16).

Otero (2020) refiere que aspectos a tomar en cuenta para explicar la fiabilidad
depende de los propédsitos del programa, deficiencias del programa, valores
nutricionales, condiciones del servicio y aseguramiento de racion.

c) Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta, segun Lara (2002) es la “disposicion de ayudar a los
clientes y proveerlos de un servicio rapido. Significa, simplemente, que el NO, no existe”
(p.4). La misma que mucho antes lo concibié Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,
citado por Duque, 2005)

Es por ello que Martin y Diaz (2016) sefiala que, si bien es la disposicién para
ayudar a los clientes y brindar el servicio, esta requiere de colaboradores comunicativos,
rapidos, dispuestos a ayudar y colaboradores que respondan de manera adecuada para
brindar una mejor calidad del servicio (p.162).

Por su lado Arellano (2000, citado en Neyra, 2018) menciona que las
dimensiones de la capacidad de respuesta es la rapidez del servicio, el cual permita
contar con procesos simples y eficientes y con capacitaciones al personal el cual les
permita dar soluciones a las problematicas de los clientes. Ademas de la oportunidad

del servicio que implica evitar retrasos al momento de brindarse el servicio (p.15).
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Mientras que para Echenique (2019) “es la habilidad que tienen los
colaboradores para ayudar a los clientes y brindar el servicio de manera inmediata y
precisa” (p.16).

Por lo que razdn tiene Otero (2020) en mencionar que aspectos a tomar en
cuenta para explicar la capacidad de respuesta depende de las “sugerencias sobre el
servicio, reuniones con beneficiarios, implementacién necesaria, necesidades atendidas
de beneficiarios y ambientes apropiados para beneficiarios” (p.27).

d) Seguridad

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, citado por Duque, 2005), la
seguridad es la “inexistencia de peligros, riesgos o dudas” (p. 72). En tanto, en expresion
de Lara (2002) “es el sentimiento que tienen los clientes cuando saben que estan en
buenas manos. Son, sobre todo, laimagen y el nombre de la empresa lo que crea estas
sensaciones en los clientes” (p.4).

Por lo que para Carro (s.f.) representa ese sentimiento de sentirse seguro al
haber recibido la atencién de los empleados de un determinado servicio los cuales se
obtienen de la habilidad de estos para inspirar esa credibilidad necesaria garantizando
la garantia durante las actividades que realiza el servicio (p.21).

Martin y Diaz (2016) refiere que el aspecto valorado para crear estas
sensaciones positivas en el cliente requiere de colaboradores que transmitan confianza,
colaborados amables, colaborados bien formados (p.164).

Es por ello que Berdugo (2016, citado en Neyra, 2018) refiere gque esta
dimensién permite que el cliente tenga la percepcion de sentirse seguros gracias a la
transmisién de confianza por parte de quienes brindan el servicio incluyendo la cortesia
y conocimiento (p.12).

Hechos por lo que Otero (2020) menciona que, aspectos a tomar en cuenta para

explicar la seguridad depende del “aseguramiento de buena calidad de productos,
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aseguramiento de recepcién de peticiones y certificados de calidad, capacitaciones
periddicas y prevision de desabastecimiento” (p.27).

e) Empatia

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, citado por Duque, 2005), es la
“‘muestra de interés y nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes” (p. 72). Mientras tanto, para Castro y Doval (2012) “es sufrir cuando otros
sufren, después puede aparecer la tendencia a ayudar a los que sufren y finalmente
comprender las intenciones y el punto de vista de los otros” (p.23). Y dentro de las
diferentes caracteristicas de la empatia encontramos a la expresion de perspectiva,
vinculacion empatica, asociacion emocional, apreciacion y emocion prosocial.

Por lo que razoén tiene Balart (2013), debido a que lo cataloga como el respeto
frente a las dificultades de otros, comprendiendo sus pensamientos y emociones
personales, donde la escucha activa tiene un rol importante para lograr una
comunicacion efectiva y alcanzar un nivel de entendimiento que permita descubrir
cudles son los verdaderos sentimientos del otro sujeto, de la mano con la asertividad
gue permite que estos puedan ser expresados sin mostrar hostilidad frente al otro (p.86-
87).

Por lo que Marco et al. (2016) lo explica como la capacidad de entender y
comprender a las personas teniendo en cuenta sus reacciones emocionales, donde se
tiene la “destreza en formar y retener talento, sensibilidad intercultural y servicios a
clientes y consumidores” (p.151).

En tanto, Carpena (2016) “es una capacidad natural que se desarrolla en
interrelacién con los demas y en el seno de una cultura que define el tipo de humano

gue se espera que seamos, como debe ser la participacion con el sufrimiento del otro”

(p.23).
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En esa direccién lo entiende Gimeno (2016) como las emociones que uno siente
al tratar de comprender el estado emocional de otra persona ya sea a través de su sentir
o0 pensar, asimilando la posicion del otro (p.4).

Martin y Diaz (2016) menciona que para asimilar esta caracteristica se requiere
de una atencion individualizada, un horario conveniente, atencidon personalizada,
preocupacion por los intereses del cliente y comprension de las necesidades del cliente
(p.164).

Mientras que Otero (2020) refiere que aspectos a tomar en cuenta para explicar
la empatia depende de los “ambientes de almacenamiento, necesidades de
beneficiarios, reuniones con beneficiarios, trato a los beneficiarios e instalaciones
acordes a necesidades” (p.27).

1.4. Marco conceptual
1.4.1. Gestion administrativa

Referido al uso efectivo de los recursos para el logro de los objetivos planteados
previamente definidos y monitoreados en el ciclo administrativo donde se encuentra “la
planificacién, organizacién, direccién y control” (Chiavenato,2007).

1.4.2. Calidad de servicio

Referido a la apreciacion de quien recibe el servicio entregado por parte de una
institucion el cual tiene principal contraste en los elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Zeithaml et al., 1993, citado en
Echenique, 2019).

1.4.3. Programa Vaso de Leche

Referida a una iniciativa social que consiste en la provisiébn de raciones de

alimentos a familias de condicidon vulnerable con nifios de 0 a 13 afios, como también

de gestantes con el fin de mejorar el nivel de nutricién de la poblacion (MEF, 2023).
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Il. MATERIALES Y METODOS

2.1. Tipo y nivel de investigacion

Tipo. La indagacion empirica, para DUOCUC BIBLIOTECAS (2023), es “resolver
un determinado problema o planteamiento especifico, enfocandose en la busqueda y
consolidacion del conocimiento para su aplicacion y, por ende, para el enriquesimiento
del desarrollo cultural y cientifico” (parr. 4). Es asi que, aqui esta presente la
consolidacion del conocimiento de las variables calidad del servicio y gestion
administrativa.

Nivel. El haber logrado a partir de la informacién establecer tablas y figuras, ubica
a la experiencia en el nivel descriptivo. Mientras tanto, al haber alcanzado la relacion de
las variables, identifica a la investigacion en el nivel asociativo.
2.2. Poblacién y muestra

En el mes de noviembre del afio 2022 un total de 50 comités de vaso de leche
se muestran distribuidos en la circunscripcion del distrito de Carmen Alto con un total de
1533 beneficiarios; siendo estos: nifias y nifios de 0 — 13 afios, ancianos, discapacitados
y gestantes.

Tipo de muestreo. Muestreo probabilistico, debido a que los elementos
muestrales tuvieron la misma posibilidad de ser seleccionados.

Muestra de beneficiarios:

Se calcula a través de la formula:

ZZx pxqgxN

n =
E2 N-1) +Z2xpxq

Donde:
n = Muestra 308
N = Poblacion 1533

p = Tasa posible de ocurrencia 0.5

g = Tasa posible de no ocurrencia 0.5



E

Z

Nivel de significancia

Nivel de confianza (95%)

Aplicando la formula se tiene:

24

0.05

1.96

n = 308 colaboradores (beneficiarios)

Una caracteristica particular que se presenta en las nifias y nifios hasta

los 13 afios, es que estan bajo la representacion de sus apoderados o padres.

Representacion de la unidad de analisis por comités de vaso de leche

Comités de vaso de leche | Beneficiarios Zona

Flor de Cantuta 41 Vista Alegre
Las Acllas 53 Yanama

La Paz 48 La Paz
Rudaccasa 35 Carmen Alto
Nueva Florida 36 La Florida
Sector Sivia 43 Yanama
Virgen de Cocharcas 39 Vista Alegre
Sol Naciente 13 Pokras
Total 308

Criterio de inclusion de los comités de vaso de leche:

- Los comités con mayor cobertura (7) y con menor cobertura (1)

- Comités distribuidos al interior del distrito

2.3. Fuentes de informacion

Primaria. El recojo de informacion se basé en dos cuestionarios tipo Likert. Para

la variable gestién administrativa se conserva por base a Huaman (2020); en tanto para

la variable calidad de servicio se recurrié a Rojas (2022). Dichos instrumentos fueron

adecuados a la exigiencia de los objetivos de la presente investigacion.

Secundaria. Referencia bibliogréafica
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2.4. Disefio de investigacion

La investigacion no experimental se basa en variables “que se dan sin la
intervencion directa del investigador, es decir, sin que el investigador altere el objeto de
investigacion. En la investigacion no experimental, se observan los fenébmenos o
acontecimientos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos”
(Lanchero, 2012, parr. 1). Luego por su naturaleza de asociacion de variables es
correlacional, que se basé en el siguiente esquema.

Es un estudio transversal, ya que se recopilan datos en un solo punto en el
tiempo, el disefio transversal proporciona una "fotografia" del fenémeno en un momento

especifico. Este disefio se emplea en investigaciones descriptivas y correlacionales.

Gestién administrativa “«—» Calidad de servicio
X <« > Y
r
Donde:
X : Gestion administrativa
Y : Calidad de servicio

r : Coeficiente de conectividad
“ : Se contrasta
2.5. Técnicas e instrumento
Técnica. Al respecto sefiala Casas, et al. (2002), que la técnica de la encuesta
“es utilizada como procedimiento de investigacion, ya que permite obtener y elaborar
datos de modo rapido y eficaz ... que posee entre otras ventajas, la posibilidad de
aplicaciones masivas y la obtencion de informacion” (p. 143). En el presente caso se

aplicé a la muestra.
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Instrumento. Para Ortega (2024), el cuestionario es un instrumento de
investigacion para acopiar (recolectar) informacién estandarizada para luego alcanzar
generalizaciones, quiere decir, que tiene por base la informacion primaria.

2.6. Apreciaciones en la interpretacion de resultados

En el orden descriptivo y en el orden inferencial. En el primero destaca las tablas

y figuras; en tanto para el segundo, se basa en la Universidad Catdlica de Cuenca (s.f.),

donde el Tau b de Kendall posee el rango desde sin correlacion hasta correlacion

perfecta.

“1.00 Correlacién perfecta
De 0.80 — 0.99 Correlacién muy alta
De 0.60 — 0.79 Correlacion alta

De 0.40 — 0.59 Correlacion mediana
De 0.20 - 0.39 Correlacién baja

De 0.01 -0.19 Correlacién muy baja
0.00 No existe correlacion”

2.7. Operacionalizacion de variables y dimensiones



Operacionalizacién de la variable uno (X): Gestién administrativa
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Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores items Instrumento Escala de medicion
Referido al uso efectivo de -Cronograma  de 1,2,3,4,56
o actividades
los recursos para el logro Planificacién
de los objetivos -Selec_:c_lor? de 7
beneficiarios
X: Gestion | planteados  previamente Instrumentos de 11, 15
administrativa definidos y monitoreados gestion
en el ciclo administrativo Organizacion - Personal 8.9 Escala tipo Ordinal
donde se encuentra la adecu.eu.jc? Likert
-Adquisicion y 10, 12, 13, 14
planificacién, distribucion de
insumos
organizacién, direcciéon y
control (Chiavenato,2007). . ., —Personal 16, 20
Direccion motivado
-Predisposicion 17,18, 19,21
del personal
Control
-Plan de control 23, 24, 25, 28
22, 26, 27

-Transparencia




Operacionalizacion de la variable dos (Y): Calidad de servicio
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Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores items Instrumento Escala de
medicion
Referido a la apreciacién Elementos - Infraestructura 1,3
de quien recibe el servicio tangibles - Limpieza 2,4
entregado por parte de una - Implementos 5
Y: Calidad | institucion el cual tiene - Normas 6, 8
de servicio principal contraste en los Fiabilidad -Valores nutricionales 7,9
| t b - Finalidad 10, 11 Escala
elementos angibles, : : .
- Almacenamiento 14, 16 tipo Likert Ordinal
fiabilidad, capacidad de
Capacidad de -Plazos de entrega vy 12,1518
respuesta, seguridad vy produccion
) _ respuesta - Distribucion 17 20
empatia  (Zeithaml et — i -
- Rendicion de informacion 13,19
al., 1993, citado en - Certificados de calidad 25, 27, 28
) i -Actos  dolosos en los
Echenique, 2019). Seguridad integrantes de las 21, 22, 23, 24, 26
organizaciones de base.
- Trato amable 29, 32, 34
Empatia - Derechos y deberes de los 30, 33
beneficiarios
- Relaciones entre los 31,35
beneficiarios y las

organizaciones de base
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[, RESULTADOS

3.1. Resultados en el orden descriptivo

De acuerdo a los siguientes resultados, se presentan los productos elaborados al
aplicar los instrumentos, de acuerdo a las variables de investigacion, en consecuencia, se
muestran en seguida el reporte encausado y configurado en tablas y figuras estadisticas en
atencién que responden a los objetivos.
3.1.1. Objetivo general

Determinar en qué medida la gestibn administrativa se relaciona con la
calidad de servicio del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto,

Ayacucho 2023

Tabla 1

Relacion de la gestion administrativa con la calidad de servicio

Tabla cruzada Gestion administrativa- Calidad deservicio
Calidad de servicio
Regular=(71- Buena=(141- Total

mala=(35-70) 140) 175)
Recuento 23 0 0 23
mala=(21-
(21 % del
42) 7.5% 0.0% 0.0%  7.5%
total
Gestién Regular=(43- (I)?ecuento 19 83 0 102
administrativa  84) tf)’tgle' 6.2% 26.9% 00% 33.1%
Buena=(85- Recuento 0 94 89 183
0,
105) % del 0.0% 30.5% 28.9%  59.4%
total
Recuento 42 177 89 308
Total % del
total 13.6% 57.5% 28.9% 100.0%

Nota: Cuestionario de acopio de informacién

Con arreglo al disefio que precede 1y figura 1, se plasma que, el 59.4% de

los agremiados del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, apuntan



gue la gestién administrativa es buena, en tanto que el 33.1% relata que es regular,
por el contrario el 7.5% declara que es mala.

En ese horizonte de concepcién, el 57.5% de los receptores del Programa
de Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, afirman de acuerdo a su captacion
gue la secuencialidad de la calidad de servicio es regular, mientras que 28.9% indica
gue es buena, en tanto el 13.6% relata que la calidad de servicio que es mala.

En la necesidad de abordar el objetivo general, el de determinar en qué
medida la gestion administrativa se concecta con la calidad de servicio del Programa
Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023, se demuestra que el
30.5% de los beneficiarios asimilan que la gestién administrativa es buena, y a la vez
gque la calidad de servicio es regular, mientras que el 26.9% de los beneficiarios
sefalan que la gestidn administrativa es regular, y a la calidad de servicio es regular.

Ante lo expuesto, la gestién administrativa del Programa Vaso de Leche en
el distrito de Carmen Alto, considerando la evaluacion de todas sus dimensiones junto
con las dimensiones de la segunda variable segun la percepcion de los beneficiarios,

demuestra que se cumplen las expectativas de estos ultimos.
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Figura 1

Relacién de la gestion administrativa con la calidad de servicio
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Gestion administrativa

3.1.2. Objetivo especifico 1
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Buena=(85-105)
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m Calidad de
servicio
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Buena=(141-175)
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Determinar en qué medida la planificacion se relaciona con la calidad de servicio del

Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023.

Tabla 2

Relacion de la planificacién versus la calidad de servicio

Tabla cruzada Planificacion -Calidad de servicio

Calidad de servicio

P Regular=(71- Buena=(141- Total
mala=(35-70) 140) 175)
Recuento 14 0 0 14
=(2- 0,
Mala=(2-10) tﬁ’tgle' 4.5% 0.0% 0.0%  45%
Recuento 28 65 0 93
e, Regular=(11-
Planificacion 5, tﬁ’tgf' 9.1% 21.1% 0.0%  30.2%
Buena=(21- (I;e(cj:glento 0 112 89 201
25) tgtal 0.0% 36.4% 28.9%  65.3%
Recuento 42 177 89 308
0,
Total t{;’tgle' 13.6% 57.5% 28.9% 100.0%

Nota: Instrumento de recojo de informacion



Con arreglo al disefio que precede 2 y figura 2, se plasma que, el 65.3% de
los agremiados del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, indican
gue la planificacién es buena, en tanto que el 30.2% plasma que es regular, por el
contrario, el 4.5% relata que es mala.

En ese horizonte de concepcién, el 57.5% de los agremiados del Programa
Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, afirman de acuerdo a su apreciacion
gue la secuencialidad de la calidad de servicio es regular, entre tanto 28.9% indica
gue es buena, en tanto el 13.6% especifica que la calidad de servicio es mala.

En la necesidad de abordar el proposito secundario 1, el de determinar en
gué medida la planificacion se conecta con la calidad de servicio del Programa Vaso
de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023, se demuestra que el 36.4%
de los beneficiarios considera que la planificacion es buena, y a la vez que la calidad
de servicio es regular, en tanto que el 21.1% de los beneficiarios sefialan que la

planificacion es regular, y la calidad de servicio es regular.
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Figura 2

Correspondencia de la planificacion con la calidad de servicio

40.0%
36.4%
35.0%
30.0% 28.9%
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3.1.3. Objetivo especifico 2

Determinar en qué medida la organizacion se relaciona con la calidad de servicio
del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023.
Tabla 3

Relacion entre la organizacion con la calidad de servicio

Tabla cruzada Organizacion- Calidad de servicio

Calidad de servicio

=(/1- = - Total
mala=(35-70) Regular=(71- Buena=(141

140) 175)
Recuento 20 0 0 20
mala=(6-12 0

(6-12) 9% del 6.5% 0.0% 00%  6.5%

total
Organizacién Regular=(13- (I;e(cj:ulento 22 80 0 102
24) tc‘)’tale 7.1% 26.0% 0.0% 33.1%
Buena=(25- (I;e;:ulento 0 97 89 186
30) 0 de 0.0% 31.5% 28.9%  60.4%

total
Recuento 42 177 89 308

Total % del
total 13.6% 57.5% 28.9% 100.0%

Nota: Cuestionario de acopio de informacién



Con arreglo al disefio que precede 3y figura 3 se visualiza que, el 60.4% de
los beneficiarios del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, indican
gue la organizacién es buena, entre tanto el 33.1% plasma que es regular, por el
contrario el 6.5% relata que es mala. En ese horizonte de concepcion, el 57.5% de
los agremiados del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, afirman
de acuerdo a su apreciacién que la secuencialidad de la calidad de servicio es
regular, mientras que 28.9% indica que es buena, en tanto el 13.6% especifica que
la calidad de servicio es mala.

En cumplimiento a la intencién especifica 2, el de determinar en qué medida
la organizacion se vincula con la calidad de servicio del Programa Vaso de Leche en
el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023, se demuestra que el 31.5% de los
beneficiarios considera que la organizaciéon es buena, y a la vez que la calidad de
servicio es regular, mientras que el 26.0% de los beneficiarios sefalan que la
organizacion es regular, y la calidad de servicio de la misma manera lo es.

Figura 3

Correspondencia de la organizacion versus la calidad de servicio
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31.5%
30.0% 28.9%
26.0%
25.0%
m Calidad de servicio
20.0%
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15.0% Regular=(71-140)
0 m Calidad de servicio
10.0% 6.5% 7.1% Buena=(141-175)
5.0%
0.0%0.0% 0.0% 0.0%
0.0%
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Organizacién
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3.1.4. Objetivo especifico 3

Determinar en qué medida la direccion se relaciona con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023.
Tabla 4

Relacion de la direcciéon con la calidad de servicio

Tabla cruzada Direcciéon- Calidad de servicio

Calidad de servicio
mala=(35- Regular=(71- Buena=(141- Total

70) 140) 175)

mala=(4-8) Recuento 42 1 0 43

% del total 13.6% .3% 0.0% 14.0%

Direccion Regular=(9- Recuento 0 a0 0 90
16) % del total 0.0% 29.2% 0.0% 29.2%

Buena=(17- Recuento 0 86 89 175

20) % del total 0.0% 27.9% 28.9%  56.8%

Total Recuento 42 177 89 308
% del total 13.6% 57.5% 28.9% 100.0%

Nota: Instrumento de recojo de informacién

Con arreglo al disefio que precede 4 y figura 4, se plasma que, el 56.8% de
los agremiados del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, indican
gue la direccion es buena, entre tanto el 29.2% plasma que es regular, por el
contrario, el 14.0% relata que es mala. En ese horizonte de concepcion, el 57.5% de
los agremiados del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, afirman
de acuerdo a su apreciacion que la secuencialidad de la calidad de servicio es
regular, entre tanto que 28.9% indica que es buena, en tanto el 13.6% especifica que
la calidad de servicio es mala.

En la necesidad de abordar la intencidon secundaria 3, el de determinar en
gué medida la direccion se conecta con la calidad de servicio del Programa Vaso de
Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023, se demuestra que el 29.2% de

los beneficiarios aprecian que la direccion es regular, y a la vez que la calidad de
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servicio también es regular, mientras que el 27.9% de los beneficiarios concideran

gue la direccién es buena, y a la calidad de servicio es regular.

Figura 4

Correspondencia de la direccion con la calidad de servicio
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3.1.5. Objetivo especifico 4

Determinar como el control se relaciona con la calidad de servicio del Programa

Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023.



Tabla b

Relacion de el control con la calidad de servicio

Tabla cruzada Control-Calidad de servicio

Calidad de servicio

mala=(35- Regular=(71- Buena=(141-  Total

70) 140) 175)
Recuento 42 27 0 69
mala=(6-12 0

(6-12) % del 13.6% 8.8% 00%  22.4%

total
Contrl Regular=(13- (I;e((j:ulento 0 110 0 110
24) t(;tale 0.0% 35.7% 0.0%  35.7%
Buena=(25- cI;e;:ulento 0 40 89 129
30) 0 de 0.0% 13.0% 28.9%  41.9%

total
Recuento 42 177 89 308

Total % del
total 13.6% 57.5% 28.9% 100.0%

Nota: Instrumento de recojo de informacién

Con arreglo al disefio que precede 5 y figura 5, se plasma que, el 41.9% de
los receptores del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, indican
gue el control es bueno, entre tanto el 35.7% plasma que es regular, por el contrario,
el 22.4% relata que es mala. En ese horizonte de concepcién, el 57.5% de los
agremiados del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, afirman de
acuerdo a su apreciacién que la secuencialidad de la calidad de servicio es regular,
entre tanto el 28.9% indica que es buena, en tanto el 13.6% especifica que la calidad
de servicio es mala.

En la necesidad de abordar la intencion secundaria 4, el de determinar en
gué medida el control se interrelaciona con la calidad de servicio del Programa Vaso
de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023, se demuestra que el 35.7%

de los beneficiarios considera que el control es regular, y a la vez que la calidad de
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servicio es regular, mientras que el 28.9% de los perceptores sefialan que el control
es bueno, y a la calidad de servicio es buena.
Figura 5

Correspondencia de el control con la calidad de servicio
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3.2. Resultados en el orden inferencial
3.2.1. Prueba de normalidad

En consideracién a lo manifestado por Droppelmann (2018), al contemplar el
analisis de la prueba de normalidad usando el método de Kolmogorov — Smirnov, el cual
sirve para cuando se tiene muestras superiores 50 numerales en estudio, para lo que se
plantea la siguiente hip6tesis

HO: Las muestras de las variables: Gestidbn administrativa y calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en la distribucion de datos, esta de acuerdo con la conjetura de

normalidad.
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H1: Las muestras de las variables: Gestion administrativa y calidad de servicio del

Programa Vaso de Leche, en la distribucion de datos, no est4 de acuerdo con la conjetura

de normalidad.

La explicacion de los valores de p es que si el valor es superior o igual a 0.05, se

afirma la presencia normalidad; en cambio si es menor, el prorratear es no normal.

Estadistico de confrontar

Comprobacion estadistica de hipoétesis planteada

Tabla 6
“Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra”
Gestién administrativa  Calidad de servicio
N 308 308
Parametros Media 90.9156 121.3701
normales Desviacion
estandar 31.65242 38.42264
Méximas Absoluta .066 .086
diferencias Positivo .060 .084
extremas .
Negativo -.066 -.086
Estadistico de prueba .066 .086
“Sig. asintética (bilateral)” ,003 ,000

Al tener en cuenta las respuestas, luego del tratamiento de la informacién, mediante

el programa SPSS V.26, al lograr por resultado los valores de Sig. 0;003 y 0,00, mediante

el modelo de verificacion de normalidad de Kolgomorov Smirnovpor, al arribar a la

respuesta menor a 0,05; se admite la hipétesis alterna, por cuento las muestras de las

variables gestiébn administrativa y calidad de servicio del Programa Vaso de Leche no

consuma con los hechos de normalidad en la distribucién de la informacion; en

consecuencia, se arriba a que el estadistico de comprobacion seleccionado para probar las

hipotesis en la presente experiencia es el coeficiente de vinculaciéon de Rho de Spearman.
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3.2.2. Contrastacion de hipodtesis
Hipo6tesis general:

Planeamiento:

Ho: La gestion administrativa no se relaciona directamente con la calidad de servicio
del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023.

Ha: La gestién administrativa se relaciona directamente con la calidad de servicio
del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023.

Estadistico de Prueba

Comprobacion estadistica de hipotesis planeada

Regla de decision:

Si el p valor es mayor a 0.05 (p valor >0.05) se acepta la hipotesis nula.

Si el p valor es menor a 0.05 (p valor <0.05) se rechaza la hipétesis nula y por ende
se admite la hipétesis alterna.

La presente pauta de decisidn, igualmente se considera referente para las hipétesis
especificas a), b), c), d).
Tabla 7

La gestién administrativa tiene conexién con la calidad de servicio

Correlaciones

Gestion Calidad de
administrativa servicio
5 Coeficiente de 1.000 867
Gestion correlacion
administrativa Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 308 308
Spearman “Coeficiente de
servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 308 308

En expresion del estadistico de Rho de Spearman, se tiene que el p- valor = 0,000

(Sig. Bilateral), ello resuelve la admision de la hipotesis alterna, la que examina la presencia
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de evidente cientifica suficiente para afirmar que la gestion administrativa est4 asociada
con la calidad de servicio del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto,
Ayacucho 2023; asimismo, se aprecia que la razén de la asociatividad Rho de Spearman
es aproximadamente 0.867; el que concibe una conexién directa positiva muy alta de las
variables gestion administrativa y calidad de servicio.

Hipotesis especifica a)

Planeamiento:

Ho: La planificacion no se relaciona directamente con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023.

Ha: La planificacion se relaciona directamente con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023.

Estadistico de Prueba

Comprobar estadisticamente la hipétesis planeada
Tabla 8
La planificacion se relaciona con la calidad de servicio

Correlaciones

T Calidad de
Planificacion .
servicio
Coeficiente de 1.000 862
Planificacion co_r relac_:|on
“Sig. (bilateral)” .000
Rho de N 308 308
Spearman “Coeficiente de
Calidad de correlaciéon” ,862 1.000
servicio “Sig. (bilateral)” .000
N 308 308

En expresion del estadistico de Rho de Spearman, se observa que el p- valor =
0,000 (Sig. Bilateral), ello resuleve la admisiéon de la hipétesis alterna, lo que examina la
presencia evidente de linea cientifica suficiente para sustentar que la planificacién se

vincula con la calidad de servicio del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen
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Alto, Ayacucho 2023; asimismo, se aprecia que larazén de asociatividad Rho de Spearman
es 0.862; el cual refiere una asociacion directa positiva muy alta de la dimension
planificaciéon con la segunda variable en estudio.
Hipotesis especifica b)

Planeamiento:

Ho: La organizacién no se relaciona directamente con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023.

Ha: La organizacién se relaciona directamente con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023.

Estadistico de Prueba

Comprobar estadisticamente la hip6tesis planeada
Tabla 9
La organizacion se relaciona directamente con la calidad de servicio

Correlaciones

L, Calidad de
Organizacion .
servicio
Coeflcu_apt? de 1.000 865
correlacién
Organizacion ] ]
“Sig. (bilateral)” .000
Rho de N 308 308
Spearman “ ici
p Coeﬁmt_apt? de 865 1.000
Calidad de correlacién
servicio “Sig. (bilateral)” .000
N 308 308

Al revelar el estadistico de Rho de Spearman, se tiene que el p- valor = 0,000 (Sig.
Bilateral), ello concibe la admisién de la hipétesis alterna, lo que examina la presencia
evidente de linea cientifica suficiente para sustentar que la organizacion se asocia con la
calidad de servicio del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho

2023; igualmente, se observa la razén de asociatividad Rho de Spearman muy aproximado
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a 0.865; el cual muestra una asociacion directa positiva muy alta de la dimension
organizacion con la segunda variable en estudio.

Hipo6tesis especifica ¢)

Planeamiento:

Ho: La direccion no se relaciona directamente con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023.

Ha: La direccion se relaciona directamente con la calidad de servicio del Programa
Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023.

Estadistico de Prueba

Comprobar estadisticamente la hipotesis planeada
Tabla 10

La direccion tiene conexion con la calidad de servicio

Correlaciones

. ., Calidad de
Direccion e
servicio
Coeficiente de 1.000 857
Direccién correlacién
“Sig. (bilateral)” .000
Rho de N 308 308
Spearman “Coeficiente de
Calidad de correlaciéon” 857 1.000
servicio “Sig. (bilateral)” .000
N 308 308

Al denotar el coeficiente de Rho de Spearman, se registra que el p- valor = 0,000
(Sig. Bilateral), ello concibe la admision de la hip6tesis alterna, lo que examina la presencia
evidente de linea cientifica suficiente para sustentar que la direccibn se asocia con la
calidad de servicio del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho
2023; igualmente, se contempla que la razén de correlacion Rho de Spearman de 0.857; el
mismo que declara una asociacion directa positiva muy alta para la dimension direccion

frente a la segunda variable en estudio.



Hipoétesis especifica d)

Planeamiento:
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Ho: El control no se relaciona directamente con la calidad de servicio del Programa

Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023.

Ha: El control se relaciona directamente con la calidad de servicio del Programa

Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023.
Estadistico de Prueba
Comprobar estadisticamente la hipotesis planeada
Tabla 11

El control se relaciona con la calidad de servicio

Correlaciones

Control Callda}d.de
servicio
Coeficiente de 1.000 863
correlacién
Control . .
“Sig. (bilateral)” 0.000
Rho de N 308 308
Spearman “ ici
P Coeficiente de 863 1.000
Calidad de correlacién
servicio “Sig. (bilateral)” 0.000
N 308 308

Al mostrar el estadistico de Rho de Spearman, se registra que el p- valor = 0,000

(Sig. Bilateral), ello concibe la admision de la hip6tesis alterna, lo que examina la presencia

evidente de linea cientifica para sustentar que la dimension control se vincula con la calidad

de servicio del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023;

asimismo, se dispone de el coeficiente de correlacion Rho de Spearman aproximado de

0.863; el mismo que refiere una asociatividad directa muy alta entre la dimension control y

la variable calidad de servicio.
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IV. DISCUSION
4.1. Discusion

Esta investigacion examiné la presencia de una asociatividad para las variables
gestion administrativa y calidad de servicio, en concordancia con el objetivo principal de la
presente investigacion, demostrando una vinculacién directa alta, puesto que se logré un
coeficiente de asociatividad de Rho = 0.867, lo que muestra una asociatividad significativa;
estos productos estrechan vinculo con la experiencia de Paredes (2020) en su investigacion
sobre la “Gestion administrativa y calidad de servicio que brindan las Instituciones de
Educacién Superior Publicas”, en la que se identificd una asociatividad positiva alta para
las variables gestion administrativa y calidad de servicio con un Rho de 0.898, demostrando
asi, que los procesos administrativos son factores de importancia para el desarrollo efectivo
en un servicio basado en la calidad.

Otero (2020) en su investigacion sobre la “Gestidon del Programa de Vaso de Leche
y calidad del servicio a beneficiarios menores de 6 afos en el distrito de Huanchaco - 2019”,
llega a concluir que la dimensidn planificacidon conserva una conexion positiva y significativa
con la variable calidad de servicio, lo que respalda al determinar un Rho = 0.834; de igual
forma, la presente investigacion arroja un valor de Rho de Spearman igual a 0.862 para la
dimensién planificacion y la variable calidad de servicio, lo que indica que ambas guardan
una relacion directa alta, demostrando asi la incidencia directa de la planificacion sobre la
calidad de servicio a los receptores del programa de vaso de leche.

Acosta (2022), en su trabajo de investigacion sobre la “Gestion administrativa y la
calidad del servicio en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato”,
llegé a arribar que, la organizacion tiene una asociacion significativa e influye en la calidad
del servicio a los usuarios, expresada por la razéon de Rho de Spearman de 0.831; este

resultado destaca una similitud en la relacidon que guarda la organizacion y la calidad de
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servicio en la presente investigaciéon ya que se obtuvo un valor de Rho de Spearman de
0.865, demostrando asi que existe una relacion directa alta entre ambas.

Del analisis de la dimension direccidn y la variable calidad de servicio, en la presente
investigacion, se obtuvo un Rho = 0.857, lo cual muestra una asociacion directa entre
ambas, similar al resultado obtenido por Sanchez (2023) en la experiencia “Gestidon
administrativa y su relacion con la calidad de servicio en la oficina de administracion —
SUNEDU, 2022”, donde obtiene un Rho = 0.469 que muestra una vinculacién directa
moderada entre la direccion y la calidad de servicio; se puede apreciar que, a pesar de
haber obtenido un valor de Rho mas bajo, Sanchez (2023) también demuestra que el tipo
de relacion entre la dimensién direccion y la variable calidad de servicio es directa, y
mientras mejor sea la direccion en la variable gestion administrativa mejorara la calidad de
servicio.

El Rho obtenido en la presente investigacion para la dimensién control y la variable
calidad de servicio, es de 0.863, la misma que demuestra una conectividad directa alta entre
ambas; resultado que muestra cierta similitud a lo obtenido por Chavez (2022) en su
investigacion “Gestion administrativa en la calidad de servicio del programa de
complementacion alimentaria — PCA de los comedores populares del distrito de Sullana,
Piura — 2021”, que demuestra una relacién directa moderada para la dimension control y la
variable calidad de servicio, con Rho = 0.665; la que permite arribar con cierta seguridad la
presencia que el control influye de forma significativa en la calidad del servicio del programa
vaso de leche en el distrito de Carmen Alto.

De lo descrito anteriormente, se percibe la presencia de una relacion directa entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio, asi como también entre las dimensiones

de la variable gestion administrativa y la variable calidad de servicio.
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CONCLUSIONES

Conclusion general:

La gestion administrativa esta referida al uso efectivo de los recursos para el logro
de los objetivos planteados previamente definidos y monitoreados, mientras que, la
calidad de servicio esta expuesta a la apreciacion de quien recibe el servicio
entregado por parte de una institucion; en ese sentido, de acuerdo a los resultados
obtenidos, en consonancia con el estadistico de Rho de Spearman, se contempla
gue el p- valor = 0,000, ello dispone la admision de la hipétesis alternativa, lo que
constata sostener que la gestion administrativa se vincula con la calidad de servicio
del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto; la cual, con la razén de
correlacion Rho de Spearman equivalente a 0.867; muestra una asociacion directa

muy alta de la variable gestién administrativa versus la variable calidad de servicio.

Conclusiones especificas:

La dimension planificacién se asocia positivamente con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, en razén que se tiene un p-
valor= 0.000, lo cual determina la admisién de la hip6tesis alternativa, obteniendo
un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.862; el que declara de la
presencia una asociatividad relacion directa positiva muy alta, para la dimension
planificacién y la variable calidad de servicio del programa vaso de leche en el
distrito de Carmen Alto.

La dimension organizacion se asocia positivamente con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, en razén que se tiene un p-
valor= 0.000, lo cual determina la admision de la hip6tesis alternativa, obteniendo

un coeficiente de vinculaciéon Rho de Spearman de 0.865; el cual demuestra que
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existe una asociatividad directa positiva muy alta, entre la dimensién organizacion y
la variable calidad de servicio del programa vaso de leche en el distrito de Carmen
Alto.

La dimensién direccion se asocia positivamente con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, en razdn que se tiene un p-
valor= 0.000, lo cual determina la admisién de la hip6tesis alternativa, obteniendo
un coeficiente de asociatividad Rho de Spearman de 0.857; el cual evidencia la
existencia de una asociatividad directa positiva muy alta, para la dimension direccién
y la variable calidad de servicio del programa vaso de leche en el distrito de Carmen
Alto.

La dimensién control se asocia positivamente con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, en razén que se tiene un p-
valor= 0.000, lo cual determina la admision de la hipétesis alternativa, obteniendo
un coeficiente de correlacibon Rho de Spearman de 0.863; la que evidencia la
presencia de una asociatividad directa positiva muy alta, para la dimension control
y la variable calidad de servicio del programa vaso de leche en el distrito de Carmen

Alto.
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RECOMENDACIONES
En el Programa Vaso de Leche del distrito de Carmen Alto, a fin de mejorar la
calidad de servicio, se debe enfatizar en la dimension planificacion de la variable
gestién administrativa, por ser la piedra angular del proceso administrativo.
En el Programa Vaso de Leche del distrito de Carmen Alto, a fin de mejorar la
calidad de servicio, se debe dar mayor importancia por el lado de la gestion
administrativa a la dimension direccion.
En el Programa Vaso de Leche del distrito de Carmen Alto, a fin de mejorar la
asociaciéon entre la dimension control y la variable calidad de servicio, las
acciones de control deben hacer énfasis en el aspecto fisico y financiero.
Las acciones de control, deben caracterizarse por una accién concurrente a fin

de garantizar los procesos de adquisiciones.
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TEMA: Gestion administrativa y calidad de servicio del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto,

Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Ayacucho 2023
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y | METODOLOGIA

DIMENSIONES

1. Problema general 1. Obijetivo general 1. Hipotesis general 1. Variable 1 1. Tipo de

¢En qué medida la gestion | Determinar en qué medida la | La gestion administrativa se | X. Gestion administrativa investigacion.

administrativa se relaciona | gestion administrativa se | relaciona directamente con la Aplicada

con la calidad de servicio del | relaciona con la calidad de | calidad de servicio del | Dimensiones

Programa Vaso de Leche en | servicio del Programa Vaso de | Programa Vaso de Leche en | x1. Planificacion 2. Nivel de

el distrito de Carmen Alto, | Leche en el distrito de Carmen | el distrito de Carmen Alto, | x2. Organizacion investigacion

Ayacucho 2023? Alto, Ayacucho 2023 Ayacucho 2023. x3. Direccion Descriptivo y
x4. Control correlacional.

2. Objetivos 2. Hipétesis especificas
2. Problemas especificos especificos a) La planificacion se | 2. Variable 2 3. Poblacion y

a) ¢En qué medida Ila
planificacion se relaciona con
la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en
el distrito de Carmen Alto,
Ayacucho 20237

b) ¢En qué medida Ila
organizacion se relaciona con
la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en
el distrito de Carmen Alto,
Ayacucho 20237

c) ¢En qué medida Ila
direccion se relaciona con la
calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en
el distrito de Carmen Alto,
Ayacucho 20237

d) ¢Como el control se
relaciona con la calidad de
servicio del Programa Vaso
de Leche en el distrito de
Carmen  Alto, Ayacucho
20237

a) Determinar en qué medida
la planificacion se relaciona
con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche enel
distrito de Carmen Alto,
Ayacucho 2023.

b) Determinar en qué medida
la organizacion se relaciona
con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche enel
distrito de Carmen Alto,
Ayacucho 2023.

c) Determinar en qué medida
la direccion se relaciona con la
calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche enel
distrito de Carmen Alto,
Ayacucho 2023.

d) Determinar como el control
se relaciona con la calidad de
servicio del Programa Vaso de
Leche en el distrito de Carmen
Alto, Ayacucho 2023.

relaciona directamente con la
calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en
el distrito de Carmen Alto,
Ayacucho 2023.

b) La organizacion se
relaciona directamente con la
calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en
el distrito de Carmen Alto,
Ayacucho 2023.

c) La direccion se relaciona
directamente con la calidad
de servicio del Programa
Vaso de Leche en el distrito
de Carmen Alto, Ayacucho
2023.

d) El control se relaciona
directamente con la calidad
de servicio del Programa
Vaso de Leche en el distrito
de Carmen Alto, Ayacucho
2023.

Y. Calidad de servicio

Dimensiones

y1. Elementos tangibles
y2. Fiabilidad

y3. Capacidad de
respuesta

y4. Seguridad

y5. Empatia

muestra

Poblacién = 1533

Muestra = 308

4, Técnica
instrumento.
Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario 4

Procesamiento
datos:
Excel
SPSS

e

de




Anexo 2: Cuestionario

X: Gestidon administrativa

Introduccion:
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El presente cuestionario tiene el propésito de acopiar informacion para llevar a cabo la
tesis: “Gestién administrativa y calidad de servicio del Programa Vaso de Leche en el distrito
de Carmen Alto, Ayacucho 2023, la que es de interés netamente académico, para cuyo fin
solicito su apoyo marcando con una equis (X) una opcién en cada dimension, teniendo en
cuenta la siguiente escala.

Si no ocurre jamas, marcar la alternativa nunca
Si ocurre rara vez, marcar la alternativa casi nunca

uohownhPRE

Si ocurre pocas veces, marcar la alternativa a veces
Si ocurre muchas veces, marcar la alternativa casi siempre
Si ocurre continuamente, marcar la alternativa siempre

Dimensiones / items

Valoracioén

2

3

4

Dimensién: Planificacion

1.

La municipalidad distrital de Carmen Alto lleva a cabo con
anticipacién la compra de alimentos para el programa

vaso de leche

La municipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con

presupuesto para atender la demanda de los beneficiarios

Los funcionarios de la municipalidad distrital de Carmen
Alto estudian anticipadamente el incremento de las

raciones del vaso de leche

La municipalidad fija con anticipacién las actividades a

seguir a través del afio

El comité de administracion del PVL participa
directamente en el proceso de planificacion de las

compras de insumos

El programa cumple con el cronograma de entrega de

productos
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7.

El comité de vaso de leche empadrona, selecciona y
prioriza a la poblacion de escasos recursos que necesita

una racion alimentaria

Dimension: Organizacién

8. La municipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con el
personal adecuado para el buen funcionamiento del PVL

9. Se realiza capacitaciones respecto a almacenamiento y
manipulacién de alimentos a los funcionarios y usuarios

10. La atencion del PVL es oportuno

11. El comité de administracién del programa vaso de leche
dispone de los instrumentos de gestion (ROF, MOF, libro
de actas)

12. Se destina el total de transferencia que envia del gobierno
central para la adquisicion de insumos para el PVL

13. La distribucién de los insumos del PVL por parte de la
municipalidad se realiza de acuerdo a lo planificado

14. Al recibir los productos lacteos, usted firma un padrén de
recepcion y entrega

15. El programa asegura la participacion de los beneficiarios

en las reuniones para la entrega de los productos

Dimensién: Direccién

16.

En la municipalidad distrital de Carmen Alto, el personal
se siente motivado al momento de realizar los diferentes

servicios para el PVL

17.

Existe comunicacibn e interés por parte de la
municipalidad al momento de absolver sus dudas e

inquietudes, en razén del funcionamiento del PVL

18.

El funcionario dirige las actividades a seguir en bien del
PVL

19.

El funcionario corrige los errores con algun ejemplo




60

20.

Los servidores publicos del PVL brindan una adecuada y
rapida atencion a los beneficiarios cuando recogen sus
productos

21.

El programa de vaso de leche muestra desempefio en la
distribucion de producto

Dimensién: Control

22.

La municipalidad al momento de la recepcion de los

insumos le hace participe de la verificacion a los usuarios

23.

El 6rgano de control institucional vela por la integridad de
las operaciones del PVL

24.

El informe de las acciones de control tiene limitaciones

porque se refiere inicamente al aspecto financiero

25.

La municipalidad le ha capacitado en materia del control
del PVL

26.

Las adquisiciones que hace la municipalidad para el PVL

son transparentes

27.

La municipalidad supervisa continuamente al PVL

28.

El programa cumple con la distribucion de acuerdo al

padrén de beneficiarios

Calificacién de gestion administrativa

Gestién administrativa Puntaje
Buena 85—-105

Regular 43 -84

Mala 21-42




Calificaciéon de gestion administrativa por dimensiones

Dimension: Planificacién Puntaje
Buena 21-25
Regular 11-20

Mala 2-10
Dimension: Organizacién Puntaje
Buena 25-30
Regular 13-24

Mala 6-12
Dimension: Direccién Puntaje
Buena 17-20

Regular 9-16

Mala 4-8
Dimensidn: Control Puntaje
Buena 25-30
Regular 13-24

Mala 6-12




Anexo 3: Cuestionario

Y: Calidad de servicio

Introduccioén
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El presente cuestionario tiene el propdésito de acopiar informacion para llevar a cabo la
tesis: “Gestién administrativa y calidad de servicio del Programa Vaso de Leche en el distrito
de Carmen Alto, Ayacucho 2023”, la que es de interés netamente académico, para cuyo fin
solicito su apoyo marcando con una equis (X) una opcién en cada dimension, teniendo en
cuenta la siguiente escala.

Si no ocurre jamas, marcar la alternativa nunca
Si ocurre rara vez, marcar la alternativa casi nunca

uohownhPRE

Si ocurre pocas veces, marcar la alternativa a veces
Si ocurre muchas veces, marcar la alternativa casi siempre
Si ocurre continuamente, marcar la alternativa siempre

Dimensiones / items

Valoracioén

2

3

4

Dimension: Elementos tangibles

1. La municipalidad dispone de una adecuada
infraestructura para la ejecucion del programa de vaso de
leche

2. El ambiente destinado a la ejecucién del programa del
vaso de leche es un lugar cémodo y limpio

3. El programa de vaso de leche se atiende con los
implementos necesarios segun protocolo

4. En el programa de vaso de leche el personal muestra
buena presencia

5. En el programa vaso de leche el almacén cuenta con aire

acondicionado

Dimensién: Fiabilidad

6. En el programa de vaso de leche el comité de
administracion muestra confianza
7. En el programa de vaso de leche el personal del area de

adquisiciones muestra confianza
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8. Como beneficiario del programa de vaso de leche Usted
cumplié con las normativas de inscripcién y permanencia

9. Usted ha recibido charlas sobre los valores nutricionales
del programa de vaso de leche

10. Usted asistié a reuniones convocadas por la dirigencia de
los comités de vaso de leche

11. En el PVL la dirigencia del comité muestra interés por

resolver los problemas

Dimension: Capacidad de respuesta

12.

El programa de vaso de leche cumple con su finalidad

13.

Los beneficiarios utilizan los productos en otra actividad
para lo cual no fueron destinados (venta, regalar, uso

animal)

14.

La municipalidad cuenta con almacén adecuado para

atencion con facilidad a los beneficiarios

15.

La municipalidad cumple con el calendario de actividades

de entrega de productos

16.

El almacén entrega en su oportunidad los productos

17.

Los beneficiarios cumplen con los plazos de recojo de los

productos

18.

La municipalidad entrega los productos en buenas

condiciones

19.

Los productos entregados por el programa de vaso de

leche cuentan con la certificacion de calidad

20.

En el PVL, la administracion muestra disposicion de

apoyar a los beneficiarios con rapidez

Dimensién: Seguridad

21.

Existe transparencia en la seleccién, permanencia y

salida de beneficiarios segun las normas para tal fin

22.

Existe actos dolosos por parte de los integrantes del

comité de administracién
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23.

El personal de ejecucion del programa vaso de leche

muestran hostigamiento a los beneficiarios

24.

A Usted le han solicitado favores, regalos entre otros
aspectos para ser considerado en el programa vaso de
leche

25.

A Usted le han condicionado la entrega de productos

26.

Existe mas de un beneficiario que recibe dos raciones al

mes

27.

Usted recibe trato amable por parte del personal del

programa vaso de leche

28.

El comité de vaso de leche resuelve algun problema

sobre los productos

Dimension: Empatia

29.

Usted recibi6 informacion de forma clara y concisa

30.

Los beneficiarios del programa de vaso de leche conocen

sus deberes y derechos

31.

Existe una buena relacién entre los dirigentes de los

comités de vaso de leche y los beneficiarios

32.

Existe un respeto hacia los integrantes de los comités de

vaso de leche

33.

Existe un desorden en la administracion del programa

vaso de leche

34.

El encargado del programa de vaso de leche escucha sus

necesidades

35.

La dirigencia de los comités de vaso de leche tiene la
capacidad de entender y comprender a los beneficiarios

teniendo en cuenta sus reacciones emocionales




Calificacién de calidad de servicio
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Calidad de servicio Puntaje
Buena 141 - 175
Regular 71 - 140

Mala 35-70

Calificacién de la calidad de servicio por dimensiones

Dimension: Elementos tangibles Puntaje
Buena 21-25

Regular 11-20

Mala 5-10
Dimensidn: Fiabilidad Puntaje
Buena 25-30

Regular 13-24

Mala 6-12
Dimension: Capacidad de respuesta Puntaje
Buena 37-54

Regular 19-36

Mala 9-18
Dimensién: Seguridad Puntaje
Buena 33-40

Regular 17 -32

Mala 8-16
Dimension: Empatia Puntaje
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Buena
Regular

Mala




67

Anexo 4: Ficha de validacién de expertos

Ficha de validacion de expertos

JUEZ 1. Instrumento que mide las variables gestidn administrativa v calidad de servicio

Apellidos y Nombres ©  Hilario Valenzuela Pelayo
Especialidad del Validador - Dr. en Administracién
Funcién Actual . Docente Universitario en Pre v Posgrado
Institucion Académica : Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga
Objetivo de la Investigacion  : Determinar en qué medida la gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023
Instrumento Utilizado : Cuestionario
Gestion Administrativa Pertenencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Sugerencias
SI [NO| SI| NO [ sI [NO| SI [NO
Di ion: Planificacién
1. La municipalidad distrital de Carmen Alto lleva a cabo con| X X X X
anticipacién la compra de alimentos para el programa vaso de leche
2. La municipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con presupuesto X X X X
para atender la demanda de los beneficiarios
3. Los funcionarios de la municipalidad distrital de Carmen Alto estudian | X X X X
anticipadamente el incremento de las raciones del vaso de leche
4. Lamunicipalidad fija con anticipacion las actividades a seguir a través X X X X
del afio
5. El comité de administracién del PVL participa directamente en el | X X X X
proceso de planificacion de las compras de insumos

6. El programa cumple con el cronograma de entrega de productos X X X X

7. El comité de vaso de leche empadrona, selecciona v prioriza a la| X X X X
poblacion de escasos recursos que necesita una racion alimentaria

Di ion: Organizacion

8. La municipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con el personal | X X X X
adecuado para el buen funcienamiento del PVL

9. Se realiza capacitaciones respecto a almacenamiento y manipulacion | X X X X
de alimentos a los funcionarios y usuarios

10. La atencién del PVL es oportuno X X X X

11. El comité de administracién del programa vaso de leche dispone de | X X X X
los instrumentos de gestion (ROF, MOF, libro de actas)

12. Se destina el total de transferencia que envia del gobierno central para | X X X X
1a adquisicion de insumos para el PVL

13. La distribucion de los insumos del PVL por parte de la municipalidad | X X X X
se realiza de acuerdo a lo planificado

14, Alrecibir los productos licteos, usted firma un padron de recepeiony | X X X X
entrega

15. El programa asegura la participacién de los beneficiarios en las | X X X X
reuniones para la entrega de los productos

Dimension: Direccion

16. En la municipalidad distrital de Carmen Alto, el personal se siente | X X X X
motivado al momento de realizar los diferentes servicios para el PVL

17. Existe comunicacién e interés por parte de la municipalidad al | X X X X
momento de absolver sus dudas e inquietudes, en razon del
funcienamiento del PVL

18. El funcionario dirige las actividades a seguir en bien del PVL X X X X

19. El funcionario corrige los errores con algin ejemplo X X X X




20. Los servidores piblicos del PVL brindan una adecuada v ripida| X X X X
atencion a los beneficiarios cuando recogen sus productos
21. El programa de vaso de leche muestra desempefio en la distribucion | X X X X
de producto
Di ion: Control
22, Lamunicipalidad al momento de la recepcion de los insumos le hace | X X X X
participe de la verificacién a los usuarios
23. El organo de control institucional vela por la integridad de las| X X X X
operaciones del PVL
24, El informe de las acciones de control tiene limitaciones porque se | X X X X
refiere inicamente al aspecto financiero
25, Lamunicipalidad le ha capacitado en materia del control del PVL X X X X
26. Las adquisiciones que hace la municipalidad para el PVL son| X X X X
transparentes
27. Lamunicipalidad supervisa continuamente al PVL X X X X
28. El programa cumple con la distribucién de acuerdo al padrén de | X X X X
beneficiarios
Calidad de Servicio Pertenencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Sugerencias
SI |[NO| SI| NO | 85I |[NO| SI | NO
Di ion: El tangibl
1. La municipalidad dispone de una adecuada infraestructura para la| X X X X
ejecucion del programa de vaso de leche
2. El ambiente destinado a la gjecucion del programa del vaso de leche | X X X X
es un lugar comodo v limpio
3. El programa de vaso de leche se atiende con los implementos | X X X X
necesarios segin protocolo
4. Enel programa de vaso de leche el personal muestra Buena presencia | X X X X
5. En el programa vaso de leche el almacén cuenta con aire| X X X X
acondicionado
Dimension: Fiabilidad
6. En el programa de vaso de leche el comité de administracion muestra | X X X X
confianza
7. Enel programa de vaso de leche el personal del area de adquisiciones | X X X X
muestra confianza
8. Como beneficiario del programa de vaso de leche Usted cumplido con | X X X X
las normativas de inscripcidn y permanencia
9. Usted ha recibido charlas sobre los valores nutricionales del programa | X X X X
de vaso de leche
10. Usted asistio a reuniones convocadas por la dirigencia de los comités [ X X X X
de vaso de leche
11. En el PVL la dirigencia del comité muestra interés por resolver los [ X X X X
problemas
Dimension: Capacidad de respuesta
12. El programa de vaso de leche cumple con su finalidad X X X X
13. Los beneficiarios utilizan los productos en otra actividad paralocual | X X X X
no fueron destinados (venta, regalar, uso animal)
14. La municipalidad cuenta con almacén adecuado para atencion con | X X X X
facilidad a los beneficiarios
15. La municipalidad cumple con el calendario de actividades de entrega | X X X X
de productos
16. El almacén entrega en su oportunidad los productos X X X X
17. Los beneficiarios cumplen con los plazos de recojo de los productos X X X X
18. La municipalidad entrega los productos en buenas condiciones| X X X X

68



19. Los productes entregados por el programa de vase de leche cuentan | X X X X
con la certificacion de calidad

20. En el PVL, la administracion muestra disposicion de apoyar a los | X X X X

beneficiarios con rapidez
Dimension: Seguridad

21. Existe transparencia en la seleccion, permanencia v salida de| X X X X
beneficiarios segin 1as normas para tal fin

22. Existe actos dolosos por parte de los integrantes del comité de | X X X X
administracion

23. El personal de ejecucion del programa vase de leche muestran | X X X X
hostigamiento a los beneficiarios

24, Austed le han solicitado favores, regalos entre otros aspectos paraser | X X X X
considerado en el programa vaso de leche

25. Austed le han condicionado Ia entrega de productos X X X X

26. Existe mas de un beneficiario que recibe dos raciones al mes X X X X

27. Usted recibe trato amable por parte del personal del programa vaso de | X X X X
leche

28. El comité de vaso de leche resuelve algin problema sobre los| X X X X
productos

Dimension: Empatia

20, Usted recibio informacion de forma clara v concisa X X X X

30. Los beneficiarios del programa de vaso de leche conocen sus deberes | X X X X
v derechos

31. Existe una buena relacion entre los dirigentes de los comités de vaso | X X X X
de leche v los beneficiarios

32. Existe un respeto hacia los integrantes de los comités de vaso de leche | X X X X

33. Existe un desorden en la administracion del programa vaso de leche X X X X

34. El encargado del programa de vaso de leche escucha sus necesidades X X X X
35. La dirigencia de los comités de vaso de leche tiene 1a capacidad de | X X X X
entender v comprender a los beneficiarios teniendo en cuenta sus
reacciones emocionales

Observaciones (precisar si hubiera): ...

Opinidn de aplicabilidad: a) Aplicable (X)), b)Aplicable después de corregir (), c)No aplicable { )

Pertenencia  : El item corresponde al concepto tedrico formulado

Relevancia - El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

Claridad . Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Suficiencia - se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Ayacucho, 23 de mayo 2023

74 /A
Fee fﬁr"l't" Hast

Dr. Pelayo Hilario Valenzuela
DNI: 28216089
Cel.: 989173422



Ficha de validacion de expertos

JUEZ 2. Instrumento que mide las variables gestion administrativa v calidad de servicio

Apellidos y Nombres : Nieto Modesto, David Abel

Especialidad del Validador . Dr. En Administracion

Funcion Actual . Docente Universitario

Institucion Académica - Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga

Objetivo de la Investigacion : Determinar en qué medida la gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio del

Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023

Gestion Administrativa Pertenencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Sugerencias
SI [NO| sI[ No | SI [NO| SI [NO
Di ion: Planificacién
20 La municipalidad distrital de Carmen Alto lleva a cabo con| X X X X

anticipacién la compra de s para el vaso de leche

30. La municipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con presupuesto | X X X X

para atender 1a demanda de los beneficiarios

31. Los funcionarios de la municipalidad distrital de Carmen Alto estudian | X X X X
anticipadamente el incremento de las raciones del vaso de leche
32. Lamunicipalidad fija con anticipacion las actividades a seguir através | X X X X
del afio
33. El comité de administracion del PVL participa directaments en el | X X X X
proceso de planificacién de las compras de insumos
34. El programa cumple con el cronograma de entrega de productos X X X X
35. El comité de vaso de leche empadrona, selecciona y prioriza a la| X X X X

poblacién de escasos recursos que necesita una racion alimentaria

Dimension: Organizacion

36. La municipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con el personal | X X X X
adecuado para el buen funcionamiento del PVL

37. Se realiza capacitaciones respecto a almacenamiento y manipulacion | X X X X
de alimentos a los funcionarios v usuarios

38. Laatencion del PVL es oportuno X X X X

39. El comité de administracion del programa vaso de leche dispone de | X X X X
los instrumentos de gestion (ROF, MOF, libro de actas)

40. Se destina el total de transferencia que envia del gobierno central para | X X X X
1a adquisicion de insumos para el PVL

41. La distribucion de los insumos del PVL por parte de la municipalidad | X X X X
se realiza de acuerdo a lo planificado

42, Alrecibir los productos lacteos, Usted firma un padron de recepeiony | X X X X
entrega

43, El programa asegura la participacién de los beneficiarios en las| X X X X
reuniones para l1a entrega de los productos

Dimension: Direccién

44 En la municipalidad distrital de Carmen Alto, el personal se siente | X X X X
motivado al momento de realizar los diferentes servicios para el PVL

45, Existe comunicacion e interés por parte de la municipalidad al | X X X X
momento de absolver sus dudas e inquietudes, en razon del
funcicnamiento del PVL

46. El funcionario dirige las actividades a seguir en bien del PVL X X X X

47. El funcionario corrige los errores con algin ejemplo X X X X
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48. Los servidores publicos del PVL brindan una adecuada v rapida| X X X X
atencién a los beneficiarios cuando recogen sus productos
49. El programa de vaso de leche muestra desempefio en la distribucion | X X X X
de producto
Dimension: Control
50. Lamunicipalidad al momento de 1a recepcion de los insumos le hace | X X X X
participe de 1a verificacion a los usuarios
51. El organo de control institucional vela por la integridad de las| X X X X
operaciones del PVL
52. El informe de las acciones de control tiene limitaciones porque se | X X X X
refiere Gnicamente al aspecto financiero
53. Lamunicipahdad le ha capacitado en materia del control del PVL X X X X
54. Las adquisiciones que hace la municipalidad para el PVL son| X X X X
transparentes
55. La municipalidad supervisa contit te al PVL X X X X
56. El programa cumple con la distribucion de acuerdo al padron de| X X X X
beneficiarios
Calidad de Servicio Pertenencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Sugerencias
SI [NO[ SI[ NO | sI [NO| SI [NO
Dimensién: EI tangibl
36. La municipalidad dispone de una adecuada infraestructura para la| X X X X
ejecucion del programa de vaso de leche
37. El ambiente destinado a 1a ejecucion del programa del vaso de leche | X X X X
es un lugar comodo v limpio
38. El programa de vaso de leche se atiende con los implementos | X X X X
necesarios segin protocolo
39. En el programa de vaso de leche el personal muestra Buena presencia | X X X X
40. En el programa vaso de leche el almacén cuenta con aire| X X X X
acondicionado
Di ion: Fiabilidad
41. En el programa de vaso de leche el comité de administracién muestra | X X X X
confianza
42, Enel programa de vaso de leche el personal del drea de adquisiciones | X X X X
muestra confianza
43, Como beneficiario del programa de vaso de leche Usted cumplié con | X X X X
1as normativas de inscripcion y permanencia
44, Usted ha recibido charlas sobre los valores nutricionales del programa | X X X X
de vaso de leche
45, Usted asistid a reuniones convocadas por la dirigencia de los comités | X X X X
de vaso de leche
46. En el PVL la dirigencia del comité muestra interés por resolver los | X X X X
problemas
Di ion: Capacidad de respuesta
47. El programa de vaso de leche cumple con su finalidad X X X X
48. Los beneficiarios utilizan los productos en otra actividad para locual | X X X X
no fueron destinados (venta, regalar, uso animal)
49 La municipalidad cuenta con almacén adecuado para atencion con | X X X X
facilidad a los beneficiarios
50. Lamunicipalidad cumple con el calendario de actividades de entrega | X X X X
de productos
51. El almacén entrega en su oportunidad los productos X X X X
52. Los beneficiarios cumplen con los plazos de recojo de los productos X X X X
53. Lamunicipalidad entrega los productos en buenas condiciones X X X X
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54. Los productos entregados por el programa de vaso de leche cuentan | X X X X
con la certificacion de calidad
55. En el PVL, la administracion muestra disposicion de apoyar a los | X X X X
beneficiarios con rapidez
Di ion: Seguridad
56. Existe transparencia en la seleccidn, permanencia y salida de| X X X X
beneficiarios segiin las normas para tal fin
57. Existe actos dolosos por parte de los integrantes del comité de| X X X X
administracion
58. El personal de ejecucién del programa vaso de leche muestran | X X X X
hostigamiento a los beneficiarios
59, A usted le han solicitado favores, regalos entre otros aspectos paraser | X X X X
considerado en el programa vaso de leche
60. A usted le han condicionado la entrega de productos X X X X
61. Existe mas de un beneficiario que recibe dos raciones al mes X X X X
62. Usted recibe trato amable por parte del personal del programa vasode | X X X X
leche
63. El comité de vaso de leche resuelve algin problema sobre los| X X X X
productos
Di ion: Empatia
64. Usted recibid informacion de forma clara y concisa X X X X
65. Los beneficiarios del programa de vaso de leche conocen sus deberes | X X X X
v derechos
66. Existe una buena relacion entre los dirigentes de los comités de vaso | X X X X
de leche v los beneficiarios
67. Existe un respeto hacia los integrantes de los comités de vaso de leche | X X X X
68. Existe un desorden en la administracion del programa vaso de leche X X X X
69. El encargado del programa de vaso de leche escucha sus necesidades X X X X
70. La dirigencia de los comités de vaso de leche tiene la capacidad de | X X X X
entender v comprender a los beneficiarios teniendo en cuenta sus
reacciones emocionales
Observaciones (precisar si hubiera): ...
Opinién de aplicabilidad: a) Aplicable  (X),  b) Aplicable después de corregir (), c)No aplicable ()
Pertenencia  : El item corresponde al concepto tedrico formulado
Relevancia : El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo
Claridad . Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Suficiencia - se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Ayacucho, 23 de mayo 2023

T

.
Dr. David A_ Nieto Modesto
DNI: 09532543
Cel.: 992221005
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Ficha de validacion de expertos

JUEZ 3. Instrumento que mide las variables gestion administrativa v calidad de servicio

Apellidos y Nombres : Aponte Huamantinco, Nancy

Especialidad del Validad : Lic. Economia

Funcién Actual . Docente Universitario

Institucion Académica . Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga

Objetivo de la Investigacion  : Determinar en qué medida la gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio del

Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023

Gestion Administrativa Pertenencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Sugerencias
SI [NO|[SI|[ NO [ SI[NO[ SI [NO
Di ion: Planificacion

57. La municipalidad distrital de Carmen Alto lleva a cabo con| X X X X
anticipacion 1a compra de alimentos para el vaso de leche

58. La municipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con presupuesto | X X X X
para atender la demanda de los beneficiarios

59. Los funcionarios de la municipalidad distrital de Carmen Alto estudian | X X X X
anticipadamente el incremento de las raciones del vaso de leche

60. Lamunicipalidad fija con anticipacion las actividades a seguir através | X X X X
del afio

61. El comité de administracion del PVL participa directamente en el | X X X X
proceso de planificacion de las compras de insumos

62. El programa cumple con el cronograma de entrega de productos X X X X

63. El comité de vaso de leche empadrona, selecciona y prioriza a la| X X X X
poblacion de escasos recursos que necesita una racion alimentaria

Di ién: Organizacion

64. La municipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con el personal | X X X X
adecuado para el buen funcionamiento del PVL

65. Se realiza capacitaciones respecto a almacenamiento ¥ manipulacion | X X X X
de alimentos a los funcionarios y usuarios

66. La atencién del PVL es oportuno X X X X

67. El comité de administracién del programa vaso de leche dispone de | X X X X
los instrumentos de gestion (ROF, MOF, libro de actas)

68. Se destina el total de transferencia que envia del gobierno central para | X X X X
1a adquisicion de insumos para el PVL

69. La distribucion de los insumos del PVL por parte de la municipalidad | X X X X
se realiza de acuerdo a lo planificado

70. Alrecibir los productos lacteos, Usted firma un padron de recepeiony | X X X X
entrega

71. El programa asegura la participacién de los beneficiarios en las | X X X X
reuniones para la entrega de los productos

Di ion: Direccion

72. En la municipalidad distrital de Carmen Alto, el personal se siente | X X X X
motivado al momento de realizar los diferentes servicios para el PVL

73. Existe comunicacion e interés por parte de la municipalidad al | X X X X
momento de absolver sus dudas e inquietudes, en razon del
funcienamiento del PVL

74. El funcionario dirige las actividades a seguir en bien del PVL X X X X

75. El funcionario corrige los errores con algin ejemplo X X X X
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76. Los servidores piblicos del PVL brindan una adecuada v ripida| X X X X
atencion a los beneficiarios cuando recogen sus productos
77. El programa de vaso de leche muestra desempefio en la distribucion | X X X X
de producto
Dimension: Control
78. Lamunicipalidad al momento de la recepcion de los insumos le hace | X X X X
participe de la verificacion a los usuarios
79. El organo de control institucional vela por la integridad de las| X X X X
operaciones del PVL
80. El informe de las acciones de control tiene limitaciones porque se | X X X X
refiere Gnicamente al aspecto financiero
81. Lamunicipalidad le ha capacitado en materia del control del PVL X X X X
82. Las adquisiciones que hace la municipalidad para el PVL son| X X X X
transparentes
83. Lamunicipalidad supervisa continuamente al PVL X X X X
84. El programa cumple con la distribucién de acuerdo al padrén de | X X X X
beneficiarios
Calidad de Servicio Pertenencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Sugerencias
SI |NO| SI| NO | 51 |NO| SI |NO
Dimension: El tangibl
71. La municipalidad dispone de una adecuada infraestructura para la| X X X X
ejecucion del programa de vaso de leche
72. El ambiente destinado a la ejecucion del programa del vaso de leche | X X X X
s un lugar comodo v limpio
73. El programa de vaso de leche se atiende con los implementos | X X X X
necesarios segin protocolo
74. Enel programa de vaso de leche el personal muestra Buena presencia | X X X X
75. En el programa vaso de leche el almacén cuenta con aire| X X X X
acondicionado
Di ion: Fiabilidad
76. En el programa de vaso de leche el comité de administracion muestra | X X X X
confianza
77. Enel programa de vaso de leche el personal del drea de adquisiciones | X X X X
muestra confianza
78. Como beneficiario del programa de vaso de leche Usted cumplié con | X X X X
1as normativas de inscripcion y permanencia
79. Usted ha recibido charlas sobre los valores nutricionales del programa | X X X X
de vaso de leche
80. Usted asistio a reuniones convocadas por la dirigencia de los comités | X X X X
de vaso de leche
81. En el PVL la dirigencia del comité muestra interés por resolver los | X X X X
problemas
Di ion: Capacidad de respuesta
82. El programa de vaso de leche cumple con su finalidad X X X X
83. Los beneficiarios utilizan los productos en otra actividad para locual | X X X X
no fueron destinados (venta, regalar, uso animal)
84. La municipalidad cuenta con almacén adecuado para atencion con| X X X X
facilidad a los beneficiarios
85. Lamunicipalidad cumple con el calendario de actividades de entrega | X X X X
de productos
86. El almacén entrega en su oportunidad los productos X X X X
87. Los beneficiarios cumplen con los plazos de recojo de los productos X X X X
88. Lamunicipalidad entrega los productos en buenas condiciones X X X X
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89. Los productos entregados por el programa de vaso de leche cuentan | X X X X
con la certificacién de calidad

90. En el PVL, la administracion muestra disposicion de apoyar a los | X X X X

beneficiarios con rapidez
Dimension: Seguridad

91. Existe transparencia en la seleccidn, permanencia y salida de| X X X X
beneficiarios segin 1as normas para tal fin

92, Existe actos dolosos por parte de los integrantes del comité de| X X X X
administracion

03. El personal de ejecucion del programa vaso de leche muestran | X X X X
hostigamiento a los beneficiarios

94, Austed le han solicitado favores, regalos entre otros aspectos paraser | X X X X
considerado en el programa vaso de leche

95, Awusted le han condicionado la entrega de productos X X X X

06. Existe mas de un beneficiario que recibe dos raciones al mes X X X X

97. Usted recibe trato amable por parte del personal del programa vasode | X X X X
leche

98. El comité de vaso de leche resuelve algin problema sobre los| X X X X
productos

Di ion: Empatia

90, Usted recibi6 informacion de forma clara y concisa X X X X

100. Los beneficiarios del programa de vaso de leche conocen sus deberes | X X X X
v derechos

101. Existe una buena relacion entre los dirigentes de los comités de vaso | X X X X
de leche vy los beneficiarios

102. Existe un respeto hacia los integrantes de los comités de vaso de leche | X X X X

103. Existe un desorden en la administracion del programa vaso de leche X X X X

104. El encargado del programa de vaso de leche escucha sus necesidades X X X X
105.La dirigencia de los comités de vaso de leche tiene la capacidad de | X X X X

entender v comprender a los beneficiarios teniendo en cuenta sus
reacciones emocionales

Observaciones (precisar si hubiera): .

Opinién de aplicabilidad: a) Aplicabl (X), b)Aplicable después de corregir (), c)No aplicable ()

Pertenencia  : El item corresponde al concepto tedrico formulado

Relevancia : El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
Claridad . Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Suficiencia : se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Ayacucho, 23 de mayo 2023 ; A /
/]
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Lic. Econ. Nancy T .f'Aponte Huamantinco
DNI: 73488739
Cel.: 959245683
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Anexo 5: Andlisis de fiabilidad
“Alfa de Cronbach y consistencia interna de los items de un instrumento de medida”

La consistencia interna basado en el alfa de Cronbach permite estimar la fiabilidad de un
instrumento de medida a través de un conjunto de items.

Como criterio general, George & Mallery, 2003 (citado en Hernandez & Pascal, 2017) sugieren
las recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

-“Coeficiente alfa >.9 es excelente

- Coeficiente alfa >.8 es bueno
-Coeficiente alfa >.7 es aceptable

- Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
- Coeficiente alfa >.5 es pobre

- Coeficiente alfa <.5 es inaceptable”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,878 2

Se aprecia, que el coeficiente de Cronbach es igual a 0.878, entonces, es bueno.
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Anexo 6: Prueba de normalidad
a. Hipdtesis.
“Ho: La variable aleatoria no tiene una distribucion normal
H1: La variable aleatoria tiene una distribucién normal”

b. Estadistico de prueba

W.= b

2

S (xi-X)

c. Zona de aceptacién para HO:

La zona de aceptacion para Ho esta formada por todos los valores del estadistico de prueba
Wc menores al valor esperado o tabulado W a

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Gestion administrativa Calidad de servicio

N 308 308
Parametros Media 90.9156 121.3701
normales in i

Desviacion

estandar 31.65242 38.42264
Maximas Absoluta .066 .086
diferencias Positivo .060 .084
extremas )

Negativo -.066 -.086
Estadistico de prueba .066 .086

Sig. asintética (bilateral) ,003 ,000
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Anexo 7: Base de datos

CONTROL

DIRECCION

ORGANIZACION

PLANIFICACION

11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28

10

15 14 12 13 10 19 36 14 10 19 44 38 10 19 23 15 55 42 58 53 19 33 38 75 68 72 38

10

46 8 60 92 14 48 8 39 26 51 73 8 29 51 35 42 81 67 69 79 29 69 41 83 83 93 41

50

67 65 68 78 55 76 77 78 93 9% 78 96 23 72 52 59 62 58 52

162

85 95 105 93 34 107 94

93

94 8 9% 65 182 84 57 55 158 75 84 46 141 65 95 88 42 54 59 52 151 76 95 56 58 49 96

90

68 26 35 45 68 50 39 38 47 98 39 57 73 97 78 8 37 49 44 28 8 58 82 35 37 36 81

65
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Resumen:

El articulo trata sobre la gestion administrativa y la calidad del servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho, durante
el afio 2023; cuyo objetivo fue determinar la relacion entre la gestién
administrativa y la calidad del servicio del Programa Vaso de Leche. Se
desarrollé una investigacion aplicada, de nivel descriptivo—correlacional y
disefio no experimental transversal.

Los resultados evidenciaron una solida expresion cientifica que confirma
una relacion directa muy alta entre gestion administrativa y calidad del
servicio, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.867. También se
demuestra que la planificacién, organizacion y control del programa se

relacionan directamente con la calidad de servicio.

Palabras clave: Gestiéon administrativa, calidad de servicio, vaso de

leche.



Abstract:

This article addresses administrative management and service quality of
the Milk Program in the Carmen Alto District of the Ayacucho during 2023.
Its objective was to determine the relationship between administrative
management and service quality of the Milk Program. An applied,
descriptive-correlational, cross sectional, non experimental research study

was conducted.

The results demonstrated a strong scientific basis, confirming a very high
direct relationship between administrative management and service
quality, with a Spearman’s Rho coefficient of 0.867. It is also demonstrated
that program planning, organization, and control are directly related to

service quality.

Keywords: Administrative management, service quality, glass of milk.



. Introduccién:

El tema que se desarrolla es sobre el Programa Vaso de Leche (PVL), el cual
constituye uno de los pilares de apoyo alimentario para poblaciones vulnerables
en el Perd. EI PVL en Peru tiene como objetivo combatir la desnutricion y mejorar
las condiciones de vida de las personas vulnerables. La entidad encargada de
implementar el programa en cada departamento del pais son las
municipalidades, dandose algunos problemas en areas clave como planificacion,
organizacion, direccion y control. La cual, se traduce en la calidad de servicio
que ofrece la municipalidad a través de las diferentes instancias de atencion a
los beneficiarios del programa del vaso de leche; es asi que, la municipalidad
dispone de una inadecuada infraestructura, un lugar no cémodo y que no
siempre muestra una buena higiene, donde la atencion no se esta dando con los
implementos necesarios segun protocolo; ademas que el personal de
adquisiciones no muestra confianza.

En este contexto, surge la interrogante del problema general ¢ En qué medida la
gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio del Programa Vaso
de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023?; para lo cual también
es importante responder a las siguientes preguntas que forman parte de los
problemas especificos:

a. ¢En gué medida la planificacion se relaciona con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023?

b. ¢En qué medida la organizacion se relaciona con la calidad de servicio del
Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023?

c. ¢En qué medida la direccion se relaciona con la calidad de servicio del

Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023?



d. ¢Cdmo el control se relaciona con la calidad de servicio del Programa Vaso
de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 20237

El tema es relevante en la medida en que se sistematizO conceptos
especializados y su utilidad se proyecta tanto al &mbito académico y practico, al
proporcionar insumos para el disefio de mejorar en las dimensiones de
planificacion, organizacién, direccion y control, para generar un manejo eficiente
del programa. Asi mismo, en el desarrollo de la investigaciébn se emplearon
herramientas validas para recopilar datos sobre la gestiébn administrativa y la
calidad de servicio del programa vaso de leche.

En 1916, Fayol destaca la estructura organizacional y “propone las funciones
principales de la empresa, reconociendo la division del trabajo, pero con sentido
horizontal y vertical, con la definicion del ciclo administrativo (planeacion,
organizacion, direccion, coordinacién y control)”.

De tal manera, cuando se menciona la calidad del servicio, se tomo el caso del
modelo de calidad de servicio SERVQUAL que, “centra su atencion en las
estrategias y los procesos que las organizaciones pueden emplear para alcanzar
un servicio de excelencia, el modelo y sus componentes pueden emplearse tanto
para conducir las estrategias como para poner en practica las decisiones”.

En el ambito internacional la experiencia de Acosta (2022) en el trabajo de
indagacion sobre: “Gestién administrativa y la calidad del servicio en el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato”, plantea el objetivo
general: “Determinar el impacto de la gestiéon administrativa en la calidad del
servicio en los cementerios municipales del Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato” Con una representacion de 373 beneficiarios,

obtenidos mediante el muestreo de tipo aleatorio simple, llevd a cabo la



instrumentalizacion y considera la informacion del cuestionario, donde concluyé
que la gestion administrativa tiene una asociacion significativa e incide en la
calidad de los usuarios, expresada por el coeficiente de Rho de Spearman entre
cada una de las dimensiones de las variables donde la planificacion y
confiabilidad tienen un coeficiente de 0.902, ademés de el control y la empatia
gue tiene un coeficiente de 0.918.

A nivel nacional, Chavez (2022) en la investigacion sobre: “Gestion
administrativa en la calidad de servicio del programa de complementacién
alimentaria — PCA de los comedores populares del distrito de Sullana, Piura -
20217, plantea el objetivo general: “Determinar la influencia de la gestion
administrativa en la calidad de servicio del programa de complementacion
alimentaria — PCA de los comedores populares del distrito de Sullana, Piura -
2021”; con un tipo de investigacion basica, nivel descriptivo, relacional,
determinativo y disefio no experimental transaccional. Contando una muestra de
45 comedores populares del distrito de Sullana en Piura que representan al total
de la poblacion, donde lleg6 a concluir que la gestion administrativa incide en la
calidad de servicio, expresada por la razon de Rho de Spearman de 0.625 que
sefiala una vinculacion alta, con un nivel de significacion (Sig. bilateral) de 0.000
infimo a 0.05.

Para desglosar la investigacion para la variable gestion administrativa se
abarcaron las dimensiones como: la planificacion, segun Chiavenato (2007) es
la “actividad de trazar las lineas generales de lo que debe hacerse vy fijar los
métodos de hacerlo, con el fin de alcanzar los objetivos de la empresa”.

La organizacion, que para Marcé et al. (2016) es la “mejor manera de dividir el

trabajo y como agrupar y coordinar las tareas de la forma mas efectiva, asi como



también al establecimiento de lineas de autoridad y responsabilidad, y a la
asociaciéon de personas y recursos a puestos especificos”.

La direccion, en expresion de Chiavenato (2007) es la “actividad continua de
tomar decisiones y traducirlas en O6rdenes e instrucciones especificas y
generales; asimismo, asumir el liderazgo de la empresa”.

El control para Torres (2014) “es procurar que todo se desarrolle de acuerdo con
las reglas establecidas y las érdenes dadas”.

Y en cuanto a las dimensiones para la variable calidad de servicio, se tomaron:
los elementos tangibles, que para Parasuraman, Zeithaml y Berry), la constituyen
la “apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales”.

[I. Metodologia:

La investigacion corresponde a un estudio basico, porque tuvo como objetivo
medir la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio del
programa vaso de leche en Carmen Alto, Ayacucho. El estudio abordd un
enfoque cuantitativo porque permiti6 dar a conocer las percepciones de los
beneficiarios a través de herramientas estadisticas para comprobar la hipétesis,
volcandolos en datos cuantificables utilizando instrumentos objetivos para su
medicidn. En el estudio se utiliza un analisis descriptivo-correlacional, con el fin
de determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio.
Las hipotesis planteadas son de caracter no experimental, este tipo de enfoque
es adecuado para observar y analizar las relaciones entre las variables
seleccionadas sin generar ninguna modificacion en ellas. Asi como también se
utilizé un disefio transversal, las variables fueron examinadas utilizando datos
recopilados durante un periodo de tiempo especifico, mediante la aplicacion de

dos cuestionarios tipo Likert validados por expertos, tomando como muestra a



308 beneficiarios del programa vaso de leche en el distrito de Carmen Alto.
Finalmente, el analisis de datos se inicié con la codificacién del instrumento,
seguido del registro de la informacion en Excel y SPSS. Posteriormente, se
elaboraron las tablas estadisticas para proceder con la interpretacion

correspondiente.

lll. Resultados y discusion:

A continuacién, se muestra los resultados estadisticos, generados a través de la
recopilacion de los datos obtenidos con la aplicacion de los cuestionarios vy el
analisis de datos, presentados a través de graficos, estadisticas y
comparaciones, para luego realizar la interpretacion y el analisis de los
resultados, con un enfoque obijetivo, discutiendo las implicancias, su relevancia

y generar posibles sugerencias. Cuyos datos se muestran a continuacion:

Figura 1

Relacién de la gestion administrativa con la calidad de servicio
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De acuerdo a la necesidad de abordar el objetivo general de la investigacion, el
de determinar en qué medida la gestion administrativa se conecta con la calidad
de servicio del Programa Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho
2023, se demuestra que el 30.5% de los beneficiarios asimilan que la gestion
administrativa es buena, mientras que el 26.9% de los beneficiarios sefialan que

la gestion administrativa y la calidad de servicio es regular.

Ante lo expuesto, la gestion administrativa del Programa Vaso de Leche en el
distrito de Carmen Alto, considerando la evaluacién de todas sus dimensiones
junto con las dimensiones de la segunda variable segun la percepcion de los

beneficiarios, demuestra que se cumplen las expectativas de estos ultimos.

Figura 2

Correspondencia de la planificacion con la calidad de servicio
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En la figura 2, se aprecia que, el 36.4% de los beneficiarios del Programa Vaso
de Leche en el distrito de Carmen Alto, indican que la planificacién es buena, en
tanto que el 28.9% plasma que es regular, por el contrario, el 4.5% relata que es

mala.



Por lo que, al abordarlo con el propdsito secundario 1, el de determinar en qué
medida la planificacion se conecta con la calidad de servicio del Programa Vaso
de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023, se demuestra que el
36.4% de los beneficiarios considera que la planificacion es buena, y a la vez
gue la calidad de servicio es regular, en tanto que el 21.1% de los beneficiarios

sefialan que la planificacion es regular, y la calidad de servicio es regular.

Figura 3
Correspondencia de la organizacion versus la calidad de servicio
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Organizacion
Mediante la figura 3, en cumplimiento a la intencion especifica 2, el de determinar
en qué medida la organizacion se vincula con la calidad de servicio del Programa
Vaso de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023, se demuestra que
el 31.5% de los beneficiarios considera que la organizacion es buena, y a la vez
gue la calidad de servicio es regular, mientras que el 26.0% de los beneficiarios
sefialan que la organizacion es regular, y la calidad de servicio de la misma

manera lo es.



Figura 4

Correspondencia de la direccion con la calidad de servicio
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En la figura 4, para abordar la intencion secundaria 3, el de determinar en qué
medida la direccién se conecta con la calidad de servicio del Programa Vaso de
Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023, se demuestra que el 29.2%
de los beneficiarios aprecian que la direccion es regular, y a la vez que la calidad
de servicio también es regular, mientras que el 27.9% de los beneficiarios
consideran que la direccion es buena, y a la calidad de servicio es regular.

Figura5

Correspondencia de el control con la calidad de servicio
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En la figura 5, abordando la intencion secundaria 4, el de determinar en qué
medida el control se interrelaciona con la calidad de servicio del Programa Vaso
de Leche en el distrito de Carmen Alto, Ayacucho 2023, se demuestra que el
35.7% de los beneficiarios considera que el control es regular, y a la vez que la
calidad de servicio es regular, mientras que el 28.9% de los perceptores sefialan

gue el control es bueno, y a la calidad de servicio es buena.

En la presente investigacion se realiz6 el andlisis de la prueba de normalidad
usando el método de Kolmogorov — Smirnov, el cual sirve para cuando se tiene
muestras superiores a 50 numerales en estudio, para lo que se plantea la

siguiente hipdtesis:

HO: Las muestras de las variables: Gestion administrativa y calidad de servicio
del Programa Vaso de Leche en la distribucion de datos, esta de acuerdo con la

conjetura de normalidad.

H1: Las muestras de las variables: Gestion administrativa y calidad de servicio
del Programa Vaso de Leche, en la distribucion de datos, no esta de acuerdo

con la conjetura de normalidad.

La explicacion de los valores de p es que si el valor es superior o igual a 0.05,
se afirma la presencia normalidad; en cambio si es menor, el prorratear es no

normal.

Al lograr por resultado los valores de Sig. 0;003 y 0,00, mediante el modelo de
verificacion de normalidad de Kolgomorov Smirnovpor, se admite la hipotesis
alterna, entonces dado que las muestras de las variables gestion administrativa
y calidad de servicio del Programa Vaso de Leche no cumplen con los supuestos

de normalidad en la distribucién de los datos, se determin6 que el estadistico



mas adecuado para contrastar las hipotesis en este estudio fue el coeficiente de

correlacion Rho de Spearman.

Tabla 1

Resumen de los resultados estadisticos de la comprobacion de la hipotesis

Hipotesis Rho de Significancia Decisioén Nivel de
Spearman segun el correlacion
estadistico
de prueba
HG: La gestion 0.867 0.000 En el nivel Conexion
administrativa se relaciona 0,01 directa
directamente con la calidad (bilateral), la- positiva alta
de servicio del Programa g%r:l‘iefliigt(i)\?aes
Vaso de Leche en el distrito '
de Carmen Alto, Ayacucho
2023.
HE1l: La planificacion se 0.862 0.000 En el nivel Asociacion
relaciona directamente con 0,01 directa
la calidad de servicio del (bilateral), la positiva alta
Programa Vaso de Leche cprr(_al_acu_)n €s
- significativa.
en el distrito de Carmen
Alto, Ayacucho 2023.
HE2: La organizacion se 0.865 0.000 En el nivel Asociacion
relaciona directamente con 0,01 directa
la calidad de servicio del (bilateral), la  positiva alta
Programa Vaso de Leche c_orrt_al_acpn es
- significativa.
en el distrito de Carmen
Alto, Ayacucho 2023.
HE3: La direccion se 0.857 0.000 En el nivel Asociacion
relaciona directamente con 0,01 directa
la calidad de servicio del (bilateral), la  positiva alta
Programa Vaso de Leche c_orr(_al_acpn es
L significativa.
en el distrito de Carmen
Alto, Ayacucho 2023.
HE4: ElI control se 0.863 0.000 En el nivel Asociacion
relaciona directamente con 0,01 directa
la calidad de servicio del (bilateral), la  positiva alta
Programa Vaso de Leche cprr(_el_acpn es
significativa.

en el distrito de Carmen
Alto, Ayacucho 2023.

Nota: Elaborado por el autor.



Discusion

Esta investigacion examind la presencia de una asociatividad para las variables
gestion administrativa y calidad de servicio, en concordancia con el objetivo
principal de la presente investigacion, demostrando una vinculacién directa alta,
puesto que se logré un coeficiente de asociatividad de Rho = 0.867, lo que
muestra una asociatividad significativa; estos productos estrechan vinculo con la
experiencia de Paredes (2020) en su investigacion sobre la “Gestidn
administrativa y calidad de servicio que brindan las Instituciones de Educacion
Superior Publicas”, en la que se identificé una asociatividad positiva alta para las
variables gestion administrativa y calidad de servicio con un Rho de 0.898,
demostrando asi, que los procesos administrativos son factores de importancia

para el desarrollo efectivo en un servicio basado en la calidad.

Otero (2020) en su investigacion sobre la “Gestion del Programa de Vaso de
Leche y calidad del servicio a beneficiarios menores de 6 afios en el distrito de
Huanchaco - 2019, llega a concluir que la dimension planificacion conserva una
conexion positiva y significativa con la variable calidad de servicio, lo que
respalda al determinar un Rho = 0.834; de igual forma, la presente investigacion
arroja un valor de Rho de Spearman igual a 0.862 para la dimension planificacion
y la variable calidad de servicio, lo que indica que ambas guardan una relacién
directa alta, demostrando asi la incidencia directa de la planificacion sobre la

calidad de servicio a los receptores del programa de vaso de leche.

Acosta (2022), en su trabajo de investigacion sobre la “Gestién administrativa y
la calidad del servicio en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad
de Ambato”, llegé a arribar que, la organizacién tiene una asociacion significativa

e influye en la calidad del servicio a los usuarios, expresada por la razén de Rho



de Spearman de 0.831; este resultado destaca una similitud en la relacion que
guarda la organizacion y la calidad de servicio en la presente investigacion ya
gue se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0.865, demostrando asi que

existe una relacion directa alta entre ambas.

Del analisis de la dimension direccion y la variable calidad de servicio, en la
presente investigacion, se obtuvo un Rho = 0.857, lo cual muestra una
asociacion directa entre ambas, similar al resultado obtenido por Sanchez (2023)
en la experiencia “Gestion administrativa y su relacion con la calidad de servicio
en la oficina de administracion — SUNEDU, 2022”, donde obtiene un Rho = 0.469
gue muestra una vinculacion directa moderada entre la direccion y la calidad de

servicio.

El Rho obtenido en la presente investigacion para la dimension control y la
variable calidad de servicio, es de 0.863, la misma que demuestra una
conectividad directa alta entre ambas; resultado que muestra cierta similitud a lo
obtenido por Chavez (2022) en su investigacion “Gestion administrativa en la
calidad de servicio del programa de complementacion alimentaria — PCA de los
comedores populares del distrito de Sullana, Piura — 2021”, que demuestra una
relacion directa moderada para la dimensién control y la variable calidad de
servicio, con Rho = 0.665; la que permite arribar con cierta seguridad la presencia
gue el control influye de forma significativa en la calidad del servicio del programa

vaso de leche en el distrito de Carmen Alto.

De lo descrito anteriormente, se percibe la presencia de una relacion directa
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, asi como también entre
las dimensiones de la variable gestion administrativa y la variable calidad de

servicio.
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