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RESUMEN
Mi tesis tiene por objetivo Elaborar un Sistema de Control Administrativo para Mejorar la
Efectividad del Programa Social Pension 65 en la Provincia Lambayeque - Region
Lambayeque, los beneficios que oferta el programa no llegan a los beneficiarios por
diferente circunstancia que se presentan. El tipo de estudio que se utilizO en esta
investigacion es descriptiva - explicativa, para lograr un estudio que se sefiala las
caracteristicas y propiedades, interpreta y se describe la situacion de las cosas. Se utilizo el
muestreo no probabilistico de criterio, con una poblacién y muestra comprendida por 20
beneficiarios. Se analizé la informacion utilizando medidas estadisticas y escalas no
métricas: porcentajes y frecuencias, procesados con el programa SPSS para obtener
resultados mas satisfactorios. Se busca que el presente estudio sirva como un antecedente
para mejorar la efectividad de su sistema administrativo y a la vez permita mejorar su

calidad de vida de la poblacion objetiva.

Los resultados encontrados nos han permitido observar que existen muchas dificultades
para que el programa lleguen a los beneficiarios en su totalidad, ya que la Provincia
Lambayeque - Region Lambayeque geograficamente es muy extenso, tiene muchos rios,
quebradas, con alto indice de extrema pobreza, analfabetismo, en la coordinadora
territorial del programa Pensién 65 en la Provincia Lambayeque - Region Lambayeque esta
atravesando con carencia de personal, la mayoria de la poblacién adulto mayor altamente
objetiva no cuenta con DNI, algunos estan en proceso de focalizacion de sus hogares por el
SISFHO, otros en proceso tramite para su obtencién; esto repercute en la imagen del
programa pero los perjudicados son nuestros  adultos mayores en la demora de la

ampliacién y actualizacion de padron de beneficiarios.

PALABRAS CLAVES: Programa Social, Pension 65, sistema administrativo



ABSTRACT

My thesis aims to develop an Administrative Control System to Improve the Effectiveness
of the Social Program Pension 65 in the Lambayeque Province - Lambayeque Region, the
benefits offered by the program do not reach the beneficiaries due to different
circumstances that arise. The type of study that was used in this investigation is descriptive
- explanatory, to achieve a study that indicates the characteristics and properties, interprets
and describes the situation of things. Non-probabilistic criterion sampling was used, with a
population and sample comprised of 20 beneficiaries. The information was analyzed using
statistical measurements and non-metric scales: percentages and frequencies, processed
with the SPSS program to obtain more satisfactory results. The aim of this study is to serve
as an antecedent to improve the effectiveness of its administrative system and at the same
time to improve the quality of life of the target population.

The results found have allowed us to observe that there are many difficulties for the
program to reach the beneficiaries in their entirety, since the Lambayeque Province -
Lambayeque Region is geographically very extensive, has many rivers, streams, with a
high index of extreme poverty, illiteracy , in the territorial coordinator of the Pension 65
program in the Lambayeque Province - Lambayeque Region is going through a lack of
personnel, the majority of the highly objective older adult population does not have a DNI,
some are in the process of targeting their homes through the SISFHO, others in process for
obtaining it; this has an impact on the image of the program, but those who are harmed are

our seniors in the delay in expanding and updating the beneficiaries.

KEYWORDS: Social Program, Pension 65, administrative system.



INTRODUCCION

Los adultos mayores extremos pobres eran para la sociedad, invisibles para el
Estado. Pension 65 surge como una respuesta del Estado ante la necesidad de
brindar proteccidn a un sector especialmente vulnerable de la poblacion, y les
entrega una subvencion econdmica de 250 soles bimensuales por persona y con
este beneficio contribuye a que ellos y ellas tengan la seguridad de que sus
necesidades basicas seran atendidas, que sean revalorados por su familia y su
comunidad, y contribuye también a dinamizar pequefios mercados y ferias

locales.

Este trabajo permite conocer que el programa no llega a todos la poblacién pese
que la etapa de vida del adulto mayor, atraviesa por una serie de necesidades
como es una productividad econdémica de extrema pobreza, se encuentran en
abandono, excluidos, con estado emocional depresivo, susceptibles y aquejando
muchas enfermedades, gozar de un incentivo monetario, tener sus controles
en salud, tener su documento de identidad; esta asistencia solidaria a esta
poblacién es de suma importancia, para tener un mejor calidad de vida, lo cual
demanda una actuacién inmediata y eficaz, por ello se requiere que el Programa
“Pension 65”  tenga un plan para mejorar en la efectividad vy establece
medidas para corregirlas actividades en la Provincia Lambayeque - Region

Lambayeque.



CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION.

1.1. Realidad problemética
Actualmente el Programa Social Pension 65, en la Provincia Lambayeque -
Region Lambayeque  viene presentando problemas porque la unidad
descentralizada (Coordinadora Territorial) del Programa Social Pension 65 no
tiene su padron actualizado, ya que una gran parte de la poblacion adulta
mayor extremos pobres no cuentan con documento de identidad por lo tanto
no pueden acceder a este beneficio y el acceso minimo a proteccion en salud
en nuestra Provincia, sumandose a esto el analfabetismo, diversidad cultural de
nuestra selva y la inaccesibilidad geogréfica; los afios de olvido de los
gobiernos, y la poca voluntad de solucionar los algidos problemas de la
Provincia como son en salud, educacién, servicios basicos y la generacion de
empleo. Frente a los antecedentes de las carencias de diversas Infraestructuras y
la falta de generacion de empleo y frente a los indicadores en su nivel muy alto
de Pobreza y Pobreza Extrema en nuestra provincia urge la necesidad la
presencia del Programa “Pension 65 con la que atentie la vulnerabilidad social
de las personas adultas mayores de 65 afios que viven en condicion de extrema
pobreza, Para su inclusion social econdémica y accesibilidad a los servicios de

salud mejorando sus condiciones de vida .

El sistema de control administrativo es una parte vital para la efectividad de
cualquier programa social. Es importante mencionar que se debe tener un buen
sistema de control dentro de una institucion y saber la efectividad en el
servicio al beneficiario, una vez expandida esta al personal, al estar consciente
de esto, sera mas facil y mas efectivo aplicarla, debido a la gran competitividad
y exigencia de los beneficiarios que surge este programa como respuesta
Estatal ante la necesidad de brindar proteccion a un sector especialmente
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vulnerable de la poblacién.

Por esta razén, la investigacion se centré en controlar y verificar el sistema
administrativo, para que el Programa ‘“Pension 65” mejore y garantice la
efectividad, contribuyendo, de esta forma, al cumplimiento de los objetivos
trazados por la entidad. Existen muchas interrogantes para explicar la situacion
como: ¢Cudles son los factores que impiden la efectividad adecuada? y ¢ Cémo

es la realidad de la Provincia?, etc.

1.2. Trabajos previos

1.2.1. Antecedentes de la Investigacion.

Para el desarrollo de este trabajo de investigacién se menciono los aportes de
investigaciones internacionales, nacionales y local e institucional que abordan
este problema, cada una de ellas con caracteristicas y experiencias diferentes
pero bastante exitosas que han servido como referencia bibliografica tanto fisica
como virtual que constituyen la base cientifica de la misma, asi como el apoyo

de diferentes tesis.

1.2.2. Investigaciones Internacionales.
Santillan Miraba, J.G y D. Carolina V. A. (2013), en su tesis “PROPUESTA
DE SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVO PARA LA COMPANIA
POISON S.A.” De la UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE
GUAYAQUIL, cuyo objetivo general es Desarrollar una propuesta estratégica
mediante un andlisis de gestion administrativa practicado en la Empresa
POISON S.A con la finalidad de hacer eficiente el trabajo de los colaboradores.

Se determinaron las siguientes conclusiones:



Poison SA. No tiene definida la Vision y Mision de su empresa, en el presente
estudio se logro elaborar las mismas en coordinacion con la Gerencia General.
Con el manual los colaboradores conoceran sobre la estructura de la
organizacion desde sus inicios, como esta constituida, sus procedimientos, y las
politicas con las que cuentan, ya que estas deben ser respetadas para reducir
errores operativos y evitar problemas en su estructura organizacional.

El manual de organizacion dara a conocer la estructura formal de la empresa, la
relacion de autoridad que tienen los niveles jerarquicos, asi como los canales de
comunicacion que se encuentran en forma escrita y grafica, mejorando las
relaciones laborales.

El manual de procedimiento permitird en el presente y futuro (en el momento
de expandirse) a hacer una buena seleccién del personal ya que define el perfil
que debe tener el aspirante del puesto y las funciones que este debe realizar en

el area.

Adrian Broggi (2013), e su TESIS “METODOLOGIA PARA LA MEJOR
ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS HUMANOS EN LA GESTION
DE EMPRESAS DE SERVICIO EN ETAPA DE MADURACION” cuyo
objetivo es Disefiar una metodologia aplicable a la gestion de los Recursos
Humanos, con el fin de brindar una alternativa eficaz aplicable a la generacion
de un tablero de comando, lleg6 a las siguientes conclusiones:

Se comprueba que el tablero de comando es una herramienta Util para evaluar el
desempefio organizacional, integrando a los diferentes subsistemas del area de
Recursos Humanos permitiendo analizar y visualizar la influencia que tienen
las acciones que se tomen en la empresa en el rendimiento de los empleados.
Una empresa de servicios en la Fase de ciclo de vida en etapa de maduracién
debe plantearse seriamente cual serd el accionar para mantenerse en el mercado
o0 relanzar una expansion, porque en caso contrario los competidores que se

encuentran en etapa de crecimiento aumentaran su market share y ocasionaran



que la empresa comience a perder terreno y que su fase de declive se aproxime

cada vez con mayor velocidad

» El principal objetivo de una empresa es optimizar la rentabilidad, pero lo mas
importante, es encontrar la manera de lograrlo. Esta por demas decir que el
modo de hacerlo es incrementando las ventas o disminuyendo los costos, pero
hay que destacar que los que logran aumentar las ventas mediante una buena
campafa de marketing, mejorando el producto (mejora continua), ofreciendo un
producto innovador, etc. son los Recursos Humanos. Los empleados haran la
diferencia en las empresas, influyendo en la satisfaccion de los clientes,
optimizando los procesos internos, tomando las decisiones correctas de

inversion, lo cual es fundamental para que la empresa crezca.

» En conclusién, para las empresas de servicios que se encuentra en etapa de
maduracion, la decision de optar por analizar y gestionar a los Recursos
Humanos ayudara a comprender la situacién de estos, a tomar las acciones
necesarias para mejorar su rendimiento y aumentar la fidelizacion de los
talentos, preparandolos para cubrir puestos claves, ya sea por necesidad de
reemplazos o por ampliacién de estructura para intentar un nuevo crecimiento
de la empresa y asi volver nuevamente a la fase del ciclo de vida de

crecimiento.

1.2.3. Investigaciones Nacionales.
Juan Carlos G.D. Y R. Yanina Q.H. (2014), en su tesis “APLICACION DEL
SISTEMA DE CONTROL INTERNO PARA MEJORAR LA EFICIENCIA
DEL AREA DE LOGISTICA EN LA EMPRESA CONSTRUCTORA RIAL
CONSTRUCCIONES Y SERVICIOS SAC 2014” objetivo general, Demostrar
que la implementacion del Sistema de Control Interno permitira mejorar la
eficiencia en el Area de logistica de la Empresa Constructora Rial

Construcciones y Servicios S.A.C del 2014. Durante la realizacién de la tesis se
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hizo la evaluacion del sistema de Control Interno de la empresa utilizando

técnicas de investigacion aplicada como el cuestionario, entrevista y

observacion sobre los mecanismos que utilizaba la empresa dentro del area

logistica se llego a la siguiente conclusiones:

- La empresa constructora Rial Construcciones y Servicios SAC, presenta
una anarquia administrativa por ausencia de un sistema de control que le
oriente a desarrollar sus actividades de manera coherente y consistente, las
cuales se traducen en la ausencia de un manual de funciones , la ausencia de
planificacion de las necesidades de materiales inadecuada programacion de
las compras desconocimiento del stock en algunos periodo de tiempo |,
clasificacion empirica de los inventarios , entre otros lo cual con lleva al
deterioro de la situacion econdémica financiera de la empresa.

- La implementacion de un sistema de control interno al area de logistica
vuelve mas rentable la empresa desde el punto de vista del control del
recurso materiales y monetario; pues al implementar una serie de politicas
para controlar mas eficientemente el flujo de los materiales se evita posibles
pérdidas por errores y se proporciona seguridad a la empresa y al ser
reordenadas estas actividades, arroja una situacion mas realista de la
verdadera posicion econdmica y financiera de la empresa.

- Evaluando los resultados obtenidos por la aplicacion del sistema de control
interno evidencid un ahorro en la distribucion de materiales utilizados en la
obra condéminos California Periodo Enero — Abril 2013 y La Alameda
Periodo Enero — Abril 2014 de S/ 17,209.70 equivalente a un 60.74%.
Llegamos a la conclusién que es un sistema favorable y mejora su control y

eficiencia en la distribucion de materiales

Egla Shirley Layme Mamani(2015), en su tesis “EVALUACION DE LOS
COMPONENTES DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO Y SUS
EFECTOS EN LA GESTION DE LA SUBGERENCIA DE PERSONAL Y

BIENESTAR SOCIAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
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MARISCAL NIETO,2014”, cuyo objetivo es evaluar los componentes del
sistema de control interno, en la gestion de las actividades de la subgerencia de
personal y bienestar social de la municipalidad provincial mariscal nieto,
mediante pruebas de cumplimiento de normas, revision de documentos de
gestion, aplicacion de encuestas y entrevistas; pruebas de cumplimiento de
normas, revision de documentos de gestion, aplicacion de encuestas y
entrevistas a los funcionarios y servidores. La metodologia empleada fue: a)
seleccion de instrumentos encuesta de percepcion y construccién del
cuestionario de verificacion de normas; b) validacion de los instrumentos
descritos; c) realizacion de prueba piloto de los instrumentos; d) ejecucion y
desarrollo del estudio, aplicando los instrumentos a la poblacion de estudio a fin
de obtener la percepcidn de los sujetos; y del analisis de resultados realizado en
la presente tesis se determina las siguientes conclusiones:

- La Subgerencia de Personal y Bienestar Social, en relacion al nivel de
evaluacion de las normas de control interno y a los niveles de cumplimiento
de los componentes de control interno el resultado del andlisis inferencial
logra establecer significancia estadistica; es decir que: El nivel de
evaluacion de las normas de control interno, esta asociado a los niveles de
cumplimiento de los componentes del sistema de control interno en la
gestion de las actividades de la SPBS-MPMN, en donde el nivel de
implementacién de las normas son 9.5%, el desarrollo de la percepcion de
los funcionarios y servidores es insatisfactorio con15.10% vy las debilidades
identificadas son de 30.6%, por ello el cumplimiento total de normas no son
eficaces, por ende sus actividades no son efectivas.

- La Subgerencia de Personal y Bienestar Social, en relacion al estado de
implementacién de normas internas de control, resulta de 60 normas de los
cuales, todos los componentes de control interno implementados estan el
orden del 22 (37.0%) y las normas no implementados estan alrededor del 38
(63.0%), el resultado del analisis inferencial logra establecer significancia
estadistica, los cual demuestra y concluye que: El nivel de implementacion
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de las normas de control interno que regulan la gestion de la SPBS, son
insuficientes.

La Subgerencia de Personal y Bienestar Social , respecto a la percepcion de
sus funcionarios y servidores sobre el desarrollo normas de control interno y
procedimientos alcanzado una media general de 2.64 lo que califica de
grado “INSATISFACTORIO”, y el resultado del andlisis inferencial no
logra establecer significancia estadistica, es decir que: El nivel de desarrollo
de los componentes de control interno en la percepcion de funcionarios y
servidores de la SPBS —MPMN, se muestran insatisfactorios, en el marco

del Sistema de Control Interno.

La Subgerencia de Personal y Bienestar Social, del analisis de debilidades y
fortalezas sobre los procedimientos de control interno de la Oficina, del
total de 92 indicadores, las debilidades identificadas son 71 (77.20%), las
fortalezas que 21(22.80%), y el resultado del andlisis inferencial no logra
establecer significancia estadistica; por lo tanto, El analisis de debilidades y
fortalezas de control interno, muestra mayores debilidades que afectan la
gestion de las actividades de la SPBS- MPMN.

La propuesta de normas internas, procedimientos y registros en general a
ser implementados en la SPBS - MPMN, de 71 indicadores, registran 22
(31.0%) indicadores implementados, se tiene pendientes de implementacion
un promedio de 49 (69.0%), entre normas y procedimientos de control
interno, se establece significancia estadistica, es decir que: Se ha
identificado y se propone las normas y procedimientos necesarios para la
implementacién del Sistema de Control Interno que optimicen sus
actividades y funciones, en la SPBS. Los indicadores propuestos para su
implementacion del Sistema de Control Interno, se detallan y muestran en la

Tabla 05 y son los adecuados.
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Deny Espinoza Quispe (2014), en su tesis ’EL CONTROL INTERNO EN LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA SUBGERENCIA DE TESORERIA
DE LA MUNICIPALIDAD DE CHORRILLOS” cuyo objetivo fue Analizar si
el Control Interno da confiabilidad a la gestion administrativa de la Subgerencia
de Tesoreria de la Municipalidad de Chorrillos. Para poder dar respuesta a estas
deficiencias, se opté por hacer encuestas para el diagnostico y revision del
control interno, asi como entrevistas utilizandose el programa SPSS versién 19,
para que podamos hacer uso de las acciones necesarias para la 6ptima gestion
de la Subgerencia de Tesoreria de la Municipalidad de Chorrillos. Cuyo trabajo
Ilego a las siguientes conclusiones:
- Los objetivos del control interno no influyen en la gestion administrativa de
la Subgerencia de Tesoreria de la Municipalidad de Chorrillos.
- El planeamiento del control interno no ayuda a la organizacion de la
Subgerencia de Tesoreria de la Municipalidad de Chorrillos.
- Los procedimientos que se utilizan como parte del control interno no
optimizan la direccién de la Subgerencia de Tesoreria de la Municipalidad

de Chorrillos

1.2.4. Investigaciones Institucional.
Desarrollo e Inclusion Social (2015) , informe técnico, de acuerdo al Decreto
Supremo N° 040-2014 PCM, los requisitos para acceder a la entrega de la
pensién no contributiva y ser incluido como usuario del programa Pensién 65,

son los siguientes:

- Tener 65 afios 0 mas.

- Contar con documento nacional de identidad (DNI).

- Contar con clasificacion socioecondémica de pobreza extrema otorgada por
el Sistema de Focalizacion de Hogares (SISFOH).

- No percibir pension alguna que provenga del ambito publico o privado, no
recibir ninguna subvencién econdmica otorgada por el Seguro Social de

Salud-EsSALUD.
13



Desarrollo e Inclusion Social (2015), informe técnico, para medir la eficacia
del Programa con indicadores mejor relacionados con sus actividades y
resultados. Se trata de encontrar un punto medio en el que no se mida al
Programa por resultados que no puede garantizar, pero que tampoco Sse
desconozca la necesidad de entregar a los adultos mayores unos productos que
en efecto mejoren su bienestar de manera integral, ni el esfuerzo operativo que
hace la unidad ejecutora respecto a la articulacion con otros actores que son
relevantes para conseguirlo. Por otro lado, con respecto a la operacion, tal como

se identifico en la revision.

1.2.5. Investigaciones Local.
En la Provincia Lambayeque - Region Lambayeque son oficinas
desconcentradas del Programa Nacional de Asistencia Solidaria, Pensién 65,
encargadas de brindar apoyo a los procesos operativos del Programa, y
responsables de articular, coordinar e implementar las acciones con los
Gobiernos Locales y otros actores involucrados dentro del ambito de su Unidad
Territorial para cumplir los objetivos del Programa, en la actualidad cuenta con
solo 2 responsables en toda la provincia: un coordinador territorial y un

promotor territorial para toda la Provincia Lambayeque - Region Lambayeque.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Sistema de Control Administrativo.
Horngren, Sundem y Stratton (2006), el sistema administrativo comprende de
una integracion logica de técnicas para reunir y usar informacion para tomar
decisiones de planeacion, control y motivar el comportamiento de los

empleados y evaluar su rendimiento.

SEDESOL (2013), la situacion de las personas adultas mayores tiene una
importancia econdmica y social que se relaciona con la dependencia derivada

del proceso de envejecimiento de los individuos.
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Ramirez (2009) complementa que el control administrativo como el proceso
mediante el cual la administracién se asegura de que los recursos sean
obtenidos y usados eficientemente en funcion de los objetivos planeados, en
una sociedad donde los recursos son escasos Y las necesidades multiples, no se

puede concebir una empresa desinteresada en la eficiencia y efectividad.

Programas sociales y la pobreza

En general las politicas sociales que el gobierno implementa hacia poblaciones
especificas tienen como proposito reducir la pobreza. De acuerdo a Parodi
(2004), el criterio general de las politicas sociales es la eficiencia con equidad,
lo cual incluye resolver temas especificos de focalizacion, financiamiento,

efectos en cantidad, calidad, distribucion y recuperacion de los gastos.

Véasquez (2006), en su estudios “Sobre su implementacion de los programas
sociales en el Peri”, analiza los principales programas sociales, entre mas de
cuarenta existentes entre el 2000 y 2005, adscritos a diferentes ministerios. El
autor identifica varios problemas como: Filtracion (la poblacion beneficiaria no
es la poblacion objetivo); Subcobertura (poblacién objetivo que no esta siendo
atendida), politizacién del gasto e incremento del gasto corriente (planillas y
obligaciones sociales), En todos estos casos se detecta al menos un problema de
ineficiencia, sea por filtracion, Subcobertura o limitados recursos, por lo que

propone evaluar el impacto a los cinco afios de concluido un proyecto en curso.

Las politicas sociales

La politica social es una politica publica, es decir, un conjunto de criterios que
orientan el comportamiento del Estado. Estos criterios se refieren a temas
especificos sentidos por la poblacion, en el entendido que las politicas sociales
se guian por valores y son fruto de un proceso de disefio que implica una

negociacion dentro del sistema de actores en una sociedad, generalmente
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representados legitimamente por los depositarios del poder politico (Pereyra
2003).

La focalizacion de los programas sociales

La focalizacion es un instrumento de la politica social dirigido a identificar
plenamente a las personas que se encuentran en las peores condiciones de
pobreza, y que introduce un enfoque selectivo en la identificacion de
beneficiarios para los programas y politicas sociales. Esta identificacion puede
ser de dos formas: por espacios geograficos y por hogares o individuos. La
localizacion geografica tiene por objeto identificar las areas donde se concentra
la poblacion en pobreza y asi priorizar la asignacion del gasto publico. Los
mapas de pobreza constituyen la herramienta principal de este tipo de
focalizacién. Sin embargo, estos asumen que la poblacién es homogénea al
interior de la unidad geogréafica, sin considerar la distribuciéon de la riqueza
dentro de esta unidad. Dado que en estos momentos la pobreza en el pais es un
fendmeno extendido y heterogéneo, es necesario utilizar mecanismos de
focalizacion complementarios para identificar a la poblacion en pobreza o con

carencias, independientemente de su ubicacién geografica.

La focalizacion por hogares es la que identifica a los beneficiarios potenciales
de los programas sociales, para lo cual usa datos de la misma poblacion (del
hogar o del colectivo) y, luego, mediante la aplicacién de técnicas estadisticas,
selecciona a los beneficiarios definitivos del programa. En marzo de 2007 se
promulg6 el Plan de Reforma de los Programas Sociales (D.S. N.° 029-2007-
PCM) que contiene los lineamientos para su fusién, integracion y articulacion,
asi como elementos para la creacion de estrategias articuladas de lucha contra la
pobreza. Con esta reforma se buscé mejorar los problemas de focalizacion,
anular la injerencia politica, la duplicidad de gastos administrativos, la
superposicion de beneficios, las limitaciones en el seguimiento y evaluacion de

impacto, entre otros, sefialados por diversos estudios.
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1.3.2. Tipos de Control.
Para Ramirez (2009) los sistemas mas utilizados son 3 que permiten ejercer el

control administrativo que sirven de para determinar el tipo de control que debe
ser implementado de acuerdo al tipo de empresa donde se implemente un

control.

En la mayoria de organizaciones se ha utilizado, el sistema de control después
de la accion. Sin embargo, es recomendable ser creativos e introducir en la
informacidn contable el control direccional mediante el analisis de sensibilidad,
y reducir asi la brecha entre los resultados y los objetivos planeados. En esta
forma se sustituye el método de control después de la accion por el método

direccional.

Control guia direccional: Los resultados se pueden predecir y las acciones
correctivas deben efectuarse antes de completar la operacion.

Control selectivo: Consiste en la verificacion de muestras de una operacion
especifica con el fin de detectar si cumple los requisitos previstos, y de esta

manera determinar si se puede continuar con el proceso.

Control después de la accién: concluido la operacion, se miden los resultados

y Se comparan con un estandar previamente establecido.

1.3.3. Instancias con las que “Pension 65” tiene relaciones:

A. Instancias de direccion de politica: Son el Ministerio de Desarrollo e
Inclusion Social a través del Viceministerio de Prestaciones Sociales, los cuales
tienen a su cargo a “Pension 65” y son los que finalmente establecen la politica
del programa, asi como los criterios de priorizacion de beneficiarios.

B. Instancias asociadas a la ejecucién del componente de entrega de
subvenciones: Entre estas se encuentra el Viceministerio de Politicas y
Evaluacién Social, que a través de la Direccion General de Gestién de Usuarios
dirige la UCF del SISFOH, que es donde se realiza la categorizacion

socioecondmica a nivel individual de los potenciales usuarios. Asimismo, se
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encuentra el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil - RENIEC, que
suministra informacion relativa a la identidad de las personas que obran en el
Registro Unico de Identificacion de las Personas Naturales, para verificar la
identidad de los usuarios o, en su defecto, gestionar la obtencion del mismo
para los individuos no incluidos en dicho registro. De igual modo “Pension 65
se relaciona con Essalud, la Oficina de Normalizacion Previsional- ONP vy la
Superintendencia de Banca y Seguros - SBS; pues con esas instituciones se
realizan los cotejos de los usuarios identificados por el SISFOH para finalizar la
determinacion de la poblacion objetivo a través de la verificacion del
cumplimiento de los criterios de focalizacion categérica. Adicionalmente, el
Programa coordina con los Gobiernos locales desde el proceso de identificacion
de usuarios hasta la organizacion para la entrega de productos. Finalmente, se
encuentra el Banco de la Nacion, al cual el Programa delega la realizacion del
pago directo a los usuarios de “Pension 657, de acuerdo con las instrucciones y
disponibilidad de fondos del Programa. Cabe resaltar que, de las entidades
mencionadas, solo se mantienen convenios especificos de cooperacion
institucional con la RENIEC y la ONP, y un convenio de pagaduria con el
Banco de la Nacion.

C. Instancias asociadas a la ejecucion del componente de fomento de
proteccion social: En este grupo se encuentran los Gobiernos locales y
regionales, asi como el MINSA-SIS, los cuales es a través de las
coordinaciones de “Pension 65” organizan y realizan las campanas de salud
dirigidas a los beneficiarios del Programa. Adicionalmente, los Gobiernos
locales y regionales coadyuvan a la realizacion de campafias de revaloracion del
adulto mayor como las campafas de “Saberes productivos” y el concurso “Los
abuelos de ahora”. Es pertinente destacar que de las instituciones aca
mencionadas solo se tiene un convenio de cooperacion institucional con el
MINSA, en el cual también se estipula la atencion preferencial a los

beneficiarios de “Pension 65”.
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Gréafico10. Disefio alternativo de Pensidn 65

Resultado Final Grupos vul|'|orngl:l::nt?zna szotoccibn social

Los adultos mayores que viven en situacién de

Resultado Especifico pobreza extrema mejoran su bienestar

Productos

a Articuhciév;
Qv AU Entrega de la Acompanamiento intersectorial y
Actividades o Afiliaciény subvencion a los Adultos territorial para
R Tt Verificacion de monetaria a los Mayores de 65 Ia provision de

requisitos usuarios. anos o mas servicios
L b s sociales basicos

Fuente: Elaboracién Unién temporal MetisGaia — Econometria S.A. a partir de resultados de la evaluaciéon y
documentacién de Pension 65.

Es importante anotar que, aunque las diferencias entre zonas urbanas y rurales
son importantes a la hora de explicar las causas de la problematica, en los
procesos operativos que debe seguir Pension 65 para lograr sus productos no
existe evidencia académica ni empirica que sustente o apoye una diferenciacion
de la intervencion. Esto sucede principalmente porque las diferencias son
culturales y de contexto, que no necesariamente se balancean con la entrega de
la subvencion, y que no obstruyen la consecucién de los resultados buscados
por el Programa, si se mantiene el esfuerzo operativo que éste realiza. Por tanto,
no se considera necesario diferenciar la intervencion entre zonas, por ejemplo,
teniendo montos diferentes de subsidios, o incluyendo componentes diferentes
para alguna zona, porque implicaria esfuerzos operativos adicionales y
potenciales problemas de reclamacién por parte de los usuarios, que no se

justificarian a la luz de los resultados esperados.

1.3.4. Definicion de la Terminologia.
Hernandez  Orozco, Carlos. (1998), publicado sobre  “Analisis
Administrativo: Técnicasy Métodos”. Define PROGRAMA: como un

Conjunto armoénico de objetivos, politicas, metas y actividades a realizar en un
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tiempo y espacio dados, con determinados recursos. Sus resultados son

"servicios".

Pérez Porto J, Ana GG. (2014), de lo publicado nos da a conocer que el
“SISTEMA ADMINISTRATIVO” es el conjunto de componentes que
interactdan entre si y se encuentran interrelacionados, es aquello vinculado a la
administracion (el acto de administrar: organizar o gestionar recursos.es sentido
amplio es una red o un esquema de procesos cuya finalidad es favorecer al
cumplimiento de los objetivos de una organizacion administrados de forma

eficiente.

Herndndez Orozco, Carlos. (1998), en su publicado define SISTEMA” como
Proceso ciclico que consiste en un conjunto de partes relacionadas entre si,
capaces de transformar insumos en productos para satisfacer demandas de su
ambiente. Consta de insumos-proceso-productos-ambiente. Los hay abiertos y
cerrados.

Pérez Porto J, Ana G. (2014), de lo publicado cita a algunos “TIPOS DE
SISTEMA ADMINISTRATIVO™:

1.- Abstracto: compuesto de conceptos como doctrinas filoséficas nimeros o
idiomas.

2.- Concreto: Se opone al anterior ya que este sistema administrativo consta
de maquinas, equipos o cualquier componente tangible.

3.- Operacional: tiene el objetivo de generar reportes, ademas de llevar a cabo
el procesamiento de la informacion, la cual suele ser reiterativa.

4.- Directivo: los datos que administran no pasan por proceso de seleccion ni
son modificados de ninguna forma

5.- informativo: es el tipo de sistema administrativo crucial a la hora de tomar
decisiones que sean coherentes con los objetivos planteados. A grandes rasgos

se encarga del procesamiento de datos y de la produccién de reportes.
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Pérez Porto J, Ana G. (2016), publicado, la nocion actual de “sistema
administrativo “hace referencia al programa informatico que cuenta con
diversas aplicaciones para administrar .la intension de un tipo de software es
centralizar las tareas administrativas en un sistema informatico que permite

ahorrar tiempo e incrementar la eficacia laboral.

Herndndez  Orozco, Carlos. (1998), publicado sobre  “Analisis
Administrativo: Técnicas y Métodos”. Da conocer sobre MICROANALISIS
ADMINISTRATIVO que es Estudio minucioso de una institucién o de un
érgano, desde lo general hasta el menor detalle operativo. EvalGa la naturaleza
doctrinaria del ente, sus fines, estructura, funciones, puestos, sistemas, formas,
normas, recursos y planta, para asegurar su congruencia con las funciones del
Estado y con las demandas de la poblacion.

Control: lo define como implementacién de planes con el empleo de
retroalimentacion para alcanzar objetivos y Control de gestion: lo define como

el proceso utilizado por los directivos (Ramirez, 2009).

Eficacia: Indicador de mayor logro de objetivos o metas por unidad de tiempo,
respecto a lo planeado y Eficiencia: Indicador de menor costo de un resultado,
por unidad de factor empleado y por unidad de tiempo. Se obtiene al relacionar
elvalorde los resultados respecto al costo de producir esos

resultados. Hernandez Orozco, Carlos. (1998).

Cohen y Franco (1993), en su estudios define a la “eficacia” mide “el grado
en gue se alcanzan los objetivos y metas en la poblacion beneficiaria, en un
periodo determinado” mientras que la “efectividad” constituye la relacion entre
los resultados (previstos y no previstos) y los objetivos. Asi, estos autores
proponen la efectividad como una medida que reconoceria resultados diferentes

a los que fueron esperados en la delimitacion de los objetivos de la iniciativa.
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Fernandez Samuel (2001), en sus estudios da conocer que la efectividad se
consigue cuando la relacién entre los objetivos iniciales y los resultados finales
se hace optima, lo cual supone valorar los procesos que desde los primeros
conducen a los dltimos. La efectividad se encuentra al observar la realidad de
un programa es decir, al comparar el ideal o esencia de una accion,
representado por una norma o conjunto de estdndares profesionales, con la

situacion existente o real.

Corresponsabilidad: Se refiere a la responsabilidad que el Estado otorga a los
ciudadanos, para ser titulares del compromiso de cumplir con ciertos
requerimientos en el marco de la implementacién de una politica social. Si nos
referimos a programas de transferencias condicionadas, en ellos el Estado
asume la oferta de los servicios publicos y los beneficiarios asumen sus
compromisos en las areas de salud y educacion, por ejemplo. En estos casos, las
reglas de cada uno de estos programas estan explicitas y existen documentos
que sellan los compromisos. Si la responsabilidad de uno o de otro lado no se
cumpliese, no seria posible el éxito o eficacia del programa social.

Desarrollo Humano: Segln el Banco Mundial el desarrollo es alcanzar un
nivel de vida aceptable para todos mediante mejoras en las condiciones
econdmicas y sociales. Su objetivo es ayudar a que la gente sea mas productiva
y mejorar la calidad de vida de los individuos, las familias, las comunidades y
los paises en general.

Focalizacidon: El término “focalizacion” se ha asociado a la delimitacion del
grupo destinatario segin un criterio de pobreza. En el marco de la politica
social, las politicas focalizadas son aquellas que se proponen beneficiar
Unicamente a sectores poblacionales que se hallan por debajo de cierto umbral
de pobreza o riesgo social.

Inclusion: la inclusion es entendida como el proceso o situacion de
participacion como actor y beneficiario, en contextos de oportunidades de

trabajo o de distribucién de la riqueza producida incluso por politicas pablicas.

22



Pobreza: La pobreza es una condicion en la cual una o mas personas tienen un
nivel de bienestar inferior al minimo socialmente aceptado. La pobreza se
asocia con la incapacidad de las personas para satisfacer sus necesidades
basicas de alimentacion, salud, las condiciones de vivienda, educacion, empleo,
ingresos, gastos, y aspectos mas extensos como la identidad, los derechos

humanos, la participacion popular, entre otros.

1.3.5. Estado del Arte.

1.4.

Se observa en esta investigacion, al revisar los antecedentes del estudio, de un
Sistema de Control de Administrativo para mejorar la Efectividad del Programa
Pensién 65 y la calidad de vida de la poblacion. Tiene poco material que se
puede verificar por la escases de investigaciones, articulos, revistas que tratan
sobre este mecanismo, instrumento, alternativa, novedad, introducida en la
gestion de los gobiernos locales, regionales y en el  Per(, en donde la practica
del sistema administrativo para mejorar la efectividad ha despertado el interés
en la poblacion objetiva, para aprovechar la oportunidad y gozar de estos
beneficios. Por ello, la iniciativas para investigar o enterarse mas cada dia
sobre las los benéficos del programa pension 65, que acerca a las poblaciones a
su gobierno o a su Estado.

Formulacion del Problema.
Con la aplicacion de un sistema de control administrativo ¢se lograra que la

administracion llegue a los beneficiarios efectivamente para este afio 2018?
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1.5. Justificacion e importancia de la Investigacion

Justificacion cientifica

El presente estudio se justifica desde el aspecto cientifico, porque al utilizar
teorias, conceptos y antecedentes estudiados anteriormente por otros autores
sobre la gestion de programas sociales y la calidad de atencion al beneficiario
brinda soporte a lo descrito en las teorias y genera nueva demostracion

tematica, asociada a la gestion administrativa de politicas sociales publicas.

Justificacion técnica

El trabajo de investigacion permitio evaluar la gestion del programa social
como también las condiciones de trabajo y el compromiso del funcionario
publico de pension 65; al mismo tiempo sirvié para crear recomendaciones
que ayuden a desarrollar la atencién al adulto mayor beneficiario a partir de
establecer que factores limitan la buena atencion de los beneficiarios. En la
investigacion se plante6 dos variables de estudio simulando en diversos
factores y ambitos, pero primero se analizo6 en el programa social pension 65-
Chota. Por lo tanto, los resultados encontrados ayudan a determinar las
mejoras necesarias para mejorar continuamente la gestion y por ende la

atencion a los beneficiarios del programa social.

e Justificacion metodoldgica

El presente trabajo evaluativo se desarrollé desde el enfoque cuantitativo,
siendo el punto de partida para disefiar los pasos metodoldgicos de la
investigacion. Remarcando en explicar los problemas descubiertos en la

gestion del programa social en el proceso de seleccion; luego se caracterizo el
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problema siguiendo con la recopilacion de la informacion a través de
encuestas y cuestionarios a todos los sujetos de estudio luego al obtener
resultados que permitieron llegar a conclusiones, y de esa manera dar
respuesta a las hipotesis planteadas estos son los pasos correspondientes a la

metodologia del trabajo de investigacion en la cual se encuadra el estudio.

Justificacion social

El presente trabajo contribuird en organizar los resultados hallados, que
pueden ser analizados para la gestion de otras entidades que tienen a su cargo
la administracion de programas sociales. Los cuales les ayudara a mejorar el
servicio en funcion de las necesidades de cada beneficiario y de todos los
adultos mayores que requieren de una atencion adecuada en el proceso de
seleccion. Brindandole las facilidades de acuerdo a cada necesidad que
presenten producto de la avanzada edad tomando en cuenta que son personas
mayores en extrema pobreza y que estd en juego la calidad de vida de los
integrantes de su hogar.

1.5.1. Delimitacion de la Investigacion.

Delimitacion espacial. Ubicacién Geografica El departamento de Lambayeque estd
ubicado en la parte septentrional y occidental del territorio peruano. Sus coordenadas
geograficas se situan entre los paralelos 5° 28 y 7° 10 27 de latitud sur y los
meridianos 79° 53 48 y 80° 37 24 de longitud oeste; la altitud va de 4 m .s.n.m. en el
distrito de Pimentel a 4,000 m.s.n.m. en el distrito de Inkawasi. Limites: Limita por el
norte con el departamento de Piura, por el este con el departamento de Cajamarca,
por el sur con el departamento de La Libertad y por el oeste con el Océano Pacifico.
Superficie: El departamento de Lambayeque tiene una extension superficial de
14,231.30 km 2, es decir el 1.1% de 1 285,6 km 2 correspondientes a la superficie
total del pais, desagregado por provincias de la siguiente manera: Chiclayo 3,288.07
km2, Ferrefiafe 1,778.60 km2 y Lambayeque 9,346.63 km2. Relieve: La mayor parte
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de la superficie del departamento se localiza en la regidén costera, excepto a los
distritos de Inkawasi, que se asienta en elevaciones cordilleranas a una altitud
superior a los 3,000 m.s.n.m y Cafiaris que se ubica en la ceja de la selva, flanco
oriental de la cordillera. 2 1.2. Clima e Hidrografia. Clima: El clima es calido y seco. Las
precipitaciones pluviales son escasas, manifestdndose generalmente en forma de
garua con un promedio de 18 m m / afio. La temperatura es variada y estd en funcidn
de la estacién, en el verano llega a los 28° Cy en invierno a los 14° C. Es considerado
el departamento "mas costefio", pues sdlo una pequefia extension de su territorio
llega a la sierra. Hidrografia: El sistema hidrografico lo constituyen un conjunto de rios
de curso corto y regular de caudal variable, lo que forman en la Vertiente Occidental
de los Andes, para desembocar en el Océano Pacifico. Entre los principales rios que
forman la cuenca hidrografica del departamento figuran: Rio Chancay Lambayeque
Rio La Leche Rio Motupe Rio Cascajal Rio Olmos 1.3. Poblacién La poblacién del
departamento de Lambayeque, de 1940 al afio 2000 se ha incrementado 5 veces,
pasando de 199,660 a 1 093,051 habitantes y actualmente representa el 4.3% de la
poblacién total del pais. - Poblacién Urbana 3 La poblacidon departamental urbana,
segun el Censo de Poblacion y Vivienda del afio de 1993 fue de 709,608 habitantes,
gue representa el 77% de la poblacion total, esta poblacion se concentra mayormente
en la provincia de Chiclayo. - Poblacién Rural. La poblacién rural segin el mismo
censo, es de 211,187 habitantes que representa el 23% de la poblacién total del

departamento; la provincia de Lambayeque cuenta con mayor poblacién rural.

OCEANO PACIFICO
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1.6.

1.7.

Hipotesis
De qué manera el analisis de la efectividad del programa social pensién 65

en la Provincia Lambayeque - Region Lambayeque contribuird a su mejora.

Objetivos

Objetivo general

Elaborar un Sistema de Control Administrativo para Mejorar la Efectividad
del Programa Social Pension 65 en la Provincia Lambayeque - Region

Lambayeque.

Obijetivos especificos.

1. Contribuir mejorar la atencion dentro del Programa Social Pension 65.

2. Contar con un registro actualizado de los beneficiarios de Pension 65.

3. Mejorar la atencion a los beneficiarios de Pension 65 como Oficina
desconcentrada.

4. Mejorar la calidad de vida de la poblacion de la Provincia Lambayeque -
Region Lambayeque

5. Lograr la inclusion de los adultos mayores en extremo pobres en la
sociedad.

6. Tener un mejor control para que las familias tengan condiciones

minimas de proteccion en salud.
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CAPITULO II: MATERIAL Y METODOS

2.1. Tipoy Disefio de investigacion

Tipo de Investigacion

En la presente investigacion cientifica se encuentra las siguientes

caracteristicas.
Investigacion explicativa.

Planteada por Hernandez, Fernandez afio 2003. EI cual menciona que los
estudios explicativos son los que tienen una relacion causal a los que no
solo no sélo describe un problema, sino que se intenta encontrar las
causas del mismo, en el presente caso seria los filtros de seleccion en la
seleccion de beneficiarios del programa pension 65 en el distrito de

Lambayeque departamento de Cajamarca.
Investigacion descriptiva.

Viene a ser el analisis e interpretacion explicativa de los actores quienes
estan involucrados en el problema a estudiar en ellos sin influir sobre ellos
de ninguna manera mediante esta investigacion se hace facil la creacion
de relaciones entre los factores historicos comparados con los actuales

basados en instrumentos de recoleccion como la encuesta.
Investigacion de campo.

Este tipo de investigacién consiste en recolectar datos e informacion en
forma directa de la realidad es decir dentro de los parametros de la muestra y
la poblacidn objeto de estudio. En este caso la recoleccion de datos se llevo
acabo primero en los funcionarios involucrados en pension 65 mediante
encuesta y con cuestionarios individuales; luego se selecciono la muestra de

beneficiarios de la zona rural y mediante la encuesta y entrevista.
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Disefio de Investigacion

Propositiva.

Porque tiene como fin proponer una mejora aportando soluciones

concretas al problema.
No experimental.

En la presente investigacion no se manipulo deliberadamente las
variables, sino que se baso principalmente en observar las situaciones en

su forma natural los cuales luego se analizaron.
Transaccional o transversal.

Se recolectaron datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su
proposito describir variables, y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede en la

seleccion de beneficiarios.

2.2. Poblacion y muestra de estudio

. Poblacion.

Para la presente Tesis la poblacion objeto de la investigacion es de 7
funcionarios que trabajan en el area de desarrollo social de la
municipalidad provincial de Lambayeque y los beneficiarios
seleccionados del programa social pension 65 en el distrito de
Lambayeque afio 2015.

° Muestra.

para la presente investigacion la muestra se tomd de los beneficiarios
en el caso de los funcionarios no se determinG la muestra porque se

Analizaran a todos los involucrados en la gestion del programa social



pensién 65 en el distrito de Lambayeque haciendo un total de 7.y del
universo poblacional de beneficiarios de pension 65 en el distrito de
Lambayeque que fueron incluidos en el periodo enero diciembre 125 se
tomaron a 50 utilizando la técnica de Muestreo Probabilistico
Aleatorio Simple seleccionando 25 beneficiarios de la zona rural y 25

de la zona urbana o aledaria a la capital distrital.

2.3. Variables
2.3.1. Variable Independiente.

Calidad de Gestion. La gestion es el proceso por el cual se quiere
influir en los funcionarios y en su entorno organizativo con el objeto de
conseguir un ajuste satisfactorio, dinamico y eficiente entre la actividad
y el funcionario es decir el mayor y mejor desenvolvimiento del

funcionario en la institucion y la institucion con el funcionario.

2.3.2. Variable Dependiente

Seleccién de beneficiarios. La seleccidén de beneficiarios es el proceso
en el cual se escoge los que cumplen los requisitos para hacerse acreedor

a pertenecer al programa social.



Operacionalizacion:

Segun Tamayo (2004) indica que para operacionalizar las variables se debe

tener en cuenta los factores: la logica y el conocimiento y a partir de estos

factores es posible operacionalizar para cada factor, es decir para el

conocimiento, es necesario reformular pertinentemente lo cual permite construir

dimensiones e indicadores.

Calidad Gestion
La gestion es el

proceso por el cual se
quiere influir en los
funcionarios y en su

entorno  organizativo

con el objeto de
conseguir mayor 'y
mejor

desenvolvimiento del

funcionario.

seleccion de
beneficiarios

Es el proceso en el
cual se escoge los que
cumplen los requisitos
para hacerse acreedor
a  pertenecer al

programa social.

-Tangibilidad
-Fiabilidad
-Capacidad de
respuesta

-Empatia
-Seguridad

-Insatisfaccion
-Satisfaccion
-Comunicacion

-Eficacia.

-Instalaciones
-Informacién
adecuada
-Disponibilidad
-Amabilidad

-Confianza

-Expectativa  del
usuario
-Medicién de

Satisfaccion

-Comunicacién

-Metas

1.- Encuesta

2.-entrevista

1.- Encuesta

2.-entrevista




2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
El método es la estrategia concreta e integral utilizada para realizar el anélisis
de un problema con definicion tedrica y con objetivos de investigacion en la

presente investigacion se utilizd como método la encuesta.

Las técnicas son los procedimientos que utilizamos para acceder al

conocimiento y para conseguir una relacion con los sujetos de estudio.

El mecanismo que se usO para recolectar y registrar la informacion fue un
cuestionario, el cual esta estructurado con preguntas dirigidas a cada sujeto de

estudio.

2.4.1. Procesamiento para la recoleccion de datos.

El proceso para la recoleccion de datos, en la presente investigacion fue
necesario clasificar y organizarlos de una forma resumida para realizar un

buen andlisis de la informacion obtenida. Utilizando tablas.

La Encuesta

La encuesta técnica de interrogatorio que emplea a través del cuestionario
que para la presente investigacion estuvo conformado por un conjunto
preguntas respecto al procedimiento de seleccion de Beneficiarios de
Pension 65. Se presentara a cada uno de sujetos por escrito con
interrogantes abiertas y cerradas y serd el medio fundamental para la

recoleccion de datos Cuantitativos

Tipo de las preguntas que se utilizaron en el cuestionario son basicamente
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abiertas y cerradas

Las preguntas cerradas son las que tienen contienen alternativas de
respuestas ya delimitadas, es decir, a los sujetos se les presenta las
posibilidades de respuesta y ellos deben responder de acuerdo a las
alternativas que existen las cuales pueden ser dicotomicas (dos

alternativas de respuestas) o incluir varias alternativas de respuesta.

Validacion y confiabilidad de los instrumentos

Naupas (2013), indica que existe confiabilidad en un instrumento cuando no
hay una variacion significativa en las mediciones hechas a diferentes

personas y en tiempos distintos.

2.5  Procedimiento de analisis de datos
Luego de realizar la revision de la informacion efectuando un control de

calidad, se procedié al ordenamiento y clasificacion de los datos, y
finalmente el andlisis estadistico se realiza por medios electronicos,
utilizando Microsoft Excel 2013.

2.6.  Criterios éticos.
Las consideraciones Eticas en la presente investigacion son la dignidad,

solidaridad, libertad de expresion, y justicia y otras que detallo a

continuacion que se tuvo encuentra con mas rigor en los beneficiarios.

Consentimiento informado. - Los participantes estaran de acuerdo a ser

informantes y conocer sus derechos y responsabilidades.
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Confidencialidad. -En la presente investigacion se garantiza la proteccion
de la identidad de los sujetos informantes para evitar represalias y futuros

acosos laborales.

Observacion participante. - El investigador al incursionar en el campo
de estudio se le exige una responsabilidad ética por las consecuencias y
efectos que posteriormente puedan derivarse de la interaccion que se

establece con los sujetos de estudio que participen en la investigacion.

2.7.  Criterios de rigor cientifico.
La presente investigacion se trabajo en base a la ética y la moral los cuales

son los criterios fundamentales mediante ellos somos dignos de tener
derechos y deberes en la sociedad que espera mucho de nuestros aportes
para transcender de desde alli a obtener con merito un mejor nivel social.

Junto a ellos también se tomd en consideracion los siguientes:
Valor de la verdad.
Validez interna.

Identificacion de Peligro: existen ciertos factores que interactian
y pueden encubrir lo que sucede en la realidad

Se busca evitar: confusion en la informacion obtenida

Estrategia utilizada: se tratd de controlar y se utilizd

aleatorizacion en la obtencion de la informacion.

Validez externa

Identificacién de Peligro: hay cambios debidos al contexto de

participantes todos opinan desde su punto de vista.
Se busca evitar: singularidad en la informaciéon

Estrategia utilizada: muestras de probabilidad utilizando la
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pluralidad de informantes.
Consistencia
Fiabilidad.

Identificacion de Peligro: Deterioro o fluctuacién del

instrumento de medida
Se busca evitar: inestabilidad

Estrategia utilizada: realizar nuevas medidas y comprobar que se

repiten
Objetividad.

Identificacion de Peligro: ser influido por las preferencias del

investigador
Se busca evitar: prejuicios al tener al investigador cerca

Estrategia utilizada: se buscé recabar la informacion dandole la

tranquilidad necesaria al informante.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS.

3.1. Tablas y Figuras

3.1.1. Resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los funcionarios

Para usted ¢Cudl es el nivel de importancia de Pension 65 en la atencion
de los Adulto Mayor de Chota?

Objetivo: Evaluar la importancia del Programa Pensién 65 en los

funcionarios

Tabla 1 Importancia del Programa Pension 65 en los funcionarios

N° ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
1 No importante 0 0%
2 Poco importante 0 0%
3 Importante 3 43%
4 Muy importante 4 57%
Total 7 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1 Importancia del Programa Pensién 65 en los funcionarios

NIVEL DE IMPORTANCIA DE PENSION 65 EN LA ATENCION DE LOS
ADULTO MAYOR DE CHOTASEGUN LOS FUNCIONARIOS

43%6 ® Poco importante
W Importante
o My importante

Figura I: de acuerdo a los datos obtenidos se pede establecer que el 439 de funcionarios
indica que el programa pension 65 es mmportante; el 57 26 indica que es muy importante
demostrando gque ningun funcionario considera que no es importante. Al contrario, creen que
es de suma importancia el aporte de pension 65 en la mejora de la calidad de vida de los
Adultos MMavor.

Fuente: Elaboracion propia en base a tabla 1
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¢Coémo evalla la atencién brindada a los Beneficiarios de pension 65?

Objetivo: Evaluar la atencién brindada a los beneficiarios.

Tabla 2 Evaluacion de la atencidn brindada a los beneficiarios

N°  Alternativa Cantidad Porcentaje

1 Excelente 3 43%

2 Bueno 3 43%

3 Malo 0 0%

4 No Opina 1 14%
Total 7 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 2 Evaluacion de la atencion brindada a los beneficiarios

EVALUACION DE LOS FUNCIONARIOS SOBRE ATENCION BRINDADA
A LOS BENEFICTARIOS

14%%

43%5
M Excelente

M Bueno

M No Opina

Figura 2: De acuerdo a los datos obiterudos se pede establecer que El 43% de
encuestados indica gque la atencion a los beneficiarios es excelente; el mismo
porcentaje indica que la atencidn es buena v un funcionario que hace el 14 % no
opind sobre la atencion brindada.

Fuente: Elaboracion propia en base a tabla 2
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¢ Conoce usted el objetivo de Pension 65?
Obijetivo: Evaluar si se conoce el objetivo del programa social.

Tabla 3 Evaluar si se conoce el objetivo del programa social

N°  Alternativa Cantidad Porcentaje
1 Totalmente 3 43%
2 Parcialmente 4 57%
3 desconozco 0 0%
Total 7 100%

Figura 3 Evaluar si se conoce el objetivo del programa social

CONOCIMIENTO DEL OBJETIVO DEL PROGRAMA PENSION 65 PORLOS
FUNCIONARIOS

H Totalmente

5704 M Parcialmente
M desconozco

Figura 3: De acuerdo a los datos obtenidos se pede establecer que el 57% de
funcionarios conocen parcialmente el objetivo de Pension 65; el 43% conocen totalmente
¢l obyetivo del programa social es con estos datos se puede determinar que hay poca
capacitacion a los funcionanos para que todos conozean totalmente el objetivo que seria lo

Fuente: Elaboracion Fropia en base a fabla 3
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¢Posee la Entidad un procedimiento para el manejo de informacion para
tramites relacionados al programa pension 65 en el distrito de Lambayeque?
Objetivo: Saber si existe un centro de informacion al beneficiario.

Tabla 4 Si existe un centro de informacion al usuario

N°  Alternativa Cantidad Porcentaje
1 si 5 71%
2 no 2 29%
3  Noopina 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 4 Si existe un centro de informacion al usuario

POSEE LA ENTIDAD UN PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO DE
INFOERMACION

Mzl

Hno

Figura 4: De acverdo a los datos obtenidos se pede establecer que el 88% de
funcionarios indican la existencia de un procedimiento para el manejo de
informacion; el12% niegan la existencia de un procedimiento indican que las
consultas de los usuarios lo respondian cada funcionario quedando demostrado que
hay mucho por mejorar al momento del trato con la informacién de los Adultos
mayor que muchas veces tienen un grado de instruccion basico.

Fuente: Elaboracion Propia en base a tabla 4
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¢Como evalua la gestion del gobierno en el ambito de programas Sociales?

Obijetivo: evaluar la gestion del gobierno por los funcionarios.

Tabla 5 Evaluar la gestion del gobierno por los funcionarios

N°  Alternativa Cantidad Porcentaje
1 Excelente 2 29%
2 Buena 3 43%
3 Regular 1 14%
4 Mala 1 14%
Total 7 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 5 Evaluar la gestion del gobierno por los funcionarios

EVALUACION DE LOS FUANCIAONARIOS ALA GESTION DEL
GOBIEENO EN PROLITICA SOCIAL

14%%

14%

®m Excelente
M Buena
®mERegular
MMala

Figura 5: De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que el 43% de
funcionarios aprueban la gestion Indicando que es Buena; el 25% aprueban
con excelente el 14% respondio que le parece regular y el 14 % desaprueba la
gestion del gobierno consideran que al ser focalizado no es eqguitativamente.

Fuente: Elaboracion Propia en base a fabla 5
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¢Cuentan con las herramientas adecuadas para el proceso de seleccion de
beneficiarios de pension 65?
Objetivo: Saber si los funcionarios cuentan con todas las herramientas

necesarias para el desarrollo de sus funciones.

Tabla 6 Los funcionarios cuentan con las herramientas necesarias

N° Alternativa Cantidad Porcentaje
1 i 3 43%
2 no 4 57%
3 Noopina 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 6 Los funcionarios cuentan con las herramientas necesarias

ANALISIS I LOS FUNCIONARIOS CUENTAN CON LAS
HERRAMIENTAS ADECUADAS

570 )
Hs

Hno

Figura 6: El 43% de funcionarios encuestados mdica que s1 cuentan
con herramientas adecuadas para el cumplimiento de sus funciones y el
37% 1ndica que no cuentan con todas las necesarias v que les falta

Fuente: Elaboracion Propia en base a tabla 6
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¢Cuenta Con experiencia laboral en administracion publica anterior de la
que desempefia actualmente?

Obijetivo: Saber si los funcionarios cuentan con experiencia en administracion

publica especificamente en programas sociales.

Tabla 7 Los funcionarios cuentan con experiencia en la administracion Publica

N° Alternativa Cantidad Porcentaje
1 i 4 57%
2 no 3 43%
3 noopina 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 7 Los funcionarios cuentan con experiencia en la administracion Publica

EXPERIENCIA DE LOS FUNCIONARIOS EN EN GESTION
PROGEAMAS SOCIALES

43%

M s1
57%

M no

Figura 7: De acuerdo a los datos encontrados se determina que el 57% de
funcionarios s1 cuentan con experiencia en admumstracidn de programas
sociales que es util al momento de cumplir sus funciones, el 43%% indica que
€5 U primera experiencia en administracion de programas sociales.

Fusnte: Elaboracion Propia en base a tabla 7

43



Anfios de experiencia tiene En gestion de programas sociales? (Si respondio (si) en
Pregunta 7)

Objetivo: Saber los afios de experiencia de los funcionarios.

Tabla 8 Saber si los afios de experiencia de los funcionarios

N°  Alternativa Cantidad Porcentaje
1 Menos de un afio 1 33%
2 De 1 a 3 aflos 2 67%
3 De 3 afios a mas 0 0%
Total 3 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 8 Saber si los afios de experiencia de los funcionarios

ANOS DE EXPERIENCIA DE FUNCIONARIOS EN GESTION DE
PROGRAMAS SOCIALES

B Menos de un afio
EDe 123 afios

®De 3 afios a mas

Figura 8: de acuerda a la informacion recaudada se determina que el
67% de cuentan con experiencia en administracion de programas
entre uno v tres afios; 33% indica que es su experiencia en

Fuente de elaboracion propia en base a tabla §
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Como califica Ud. el trato que brinda a los usuarios?
Objetivo: Saber cémo es el trato que brindan los funcionarios a los

usuarios.

Tabla 9 Como es el trato que brindan los funcionarios a los usuarios

N° Alternativa Cantidad Porcentaje

1 MuyBueno 1 14.28%

2 Bueno 3 42.86%

3  Regular 3 42.86%

4 Malo 0 0%

5 MuyMalo O 0%
total 7 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 9 Como es el trato que brindan los funcionarios a los usuarios

TEATOQ BERINDADO AL USUARIO

14%0

43%

™ Muy Buenc
® Bueno

M Regular

Figura 9: de acuerdo a los resultados encontrados el 14.28% de funcionarios
indica gue el trato brindado a los usuarios es muy bueno; 42.86% indica que es
bueno v el mismo porcentaje indica que es regular debide a que ain existen
carencia de recursos e infraestructura para brindar un trato excelente a los

Fuernte: Elaboracion Propia en base a fabla 9
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3.1.2. Encuesta realizada a los Beneficiarios del programa Pension 65

¢Esta Satisfecho con la atencion brindada por los funcionarios en los
tramites para ser beneficiario del programa social?

Obijetivo: Evaluar la atencidn que reciben los beneficiarios de pension 65 en el
distrito de Lambayeque.

Tabla 10 Atencion que reciben los beneficiarios de pensién 65

N°  Alternativa Cantidad Porcentaje
1 Si 36 72%
2 No 13 26%
3 No opina 1 2%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 10 Atencion que reciben los beneficiarios de pension 65.

SATISFACCION CON LA ATENCION RECIEIDA

2%

M 51
o

M No opina

Figura 10: de acuerdo a los resultados encontrados el 72 %o de beneficiarios
s1 estan satisfechos el 26% no estan satisfechos v el 2% no opinan los que
no estan satisfechos v los tambien posibles mnsatisfechos opinan que los
tramites son engorrosos vV en su mayoria son beneficiarios de la zona rural
v se les hace dificil movilizarse a la capital distrital.

Fusnte: Elaboracion Propia en base a tabla 10
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¢Porque medios publicitarios se inform¢ del programa pension 65?
Objetivo: determinar que medios publicitarios son mas eficientes para

informar a los beneficiarios de pension 65 en el distrito de Lambayeque.

Tabla 11 Medios publicitarios son mas eficientes para informar a los
beneficiarios de pensién 65.

N°  Alternativa Cantidad  Porcentaje
1 Radio 25 50%
2 Television 7 14%
3 Periodico 3 6%
4 Referencia de Amigos 12 24%
5 Otros 3 6%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 11 Medios publicitarios son mas eficientes para informar a los
beneficiarios de pension 65.

EFICACIA DE LOS MEDIOS INFORMATIVOS DE PENSION 65

6049

® Radio

M Television

M Peniddico

M Referencia de Amigos
14% M Otros

5000

Figura 11: de acuerdo a los resultados encontrados el 50 % se informa del
programa social por Radio; el 14% Por television. El 6% se dio cuenta
por publicidad en los periddicos; el 24% por referencias de amigos el
6% se informardan de la existencia del programa por otros medios.

Fuerte: Elaboracion Propia en base a fabla 11
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A su criterio: el tiempo invertido en los tramites para ser beneficiario
fue.

Obijetivo: determinar si los tramites en el proceso de seleccion es la
adecuada para elegir los beneficiarios de pension 65 en el distrito de

Lambayeque.

Tabla 12 Tramites en el proceso de seleccion es la mas adecuada para
elegir a los beneficiarios.

N°  Alternativa Cantidad Porcentaje
1 Rapido 27 54%
2 Lento 14 28%
3 Con Atraso 9 18%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 12 Tramites en el proceso de seleccién es la mas adecuada para elegir a
los beneficiarios.

TIEMPO INVERTIDO EN LOS TRAMITES PARA SER
BENEFICTARIO DE PENSION 65

18%

M Rapido
4% mLento

28%
M Con Atraso

Figura 12: De acuerdo a los resultados encontrados se determina que el
54% considera que la atencion al Beneficiario es rapida; el 28% que es
lento; el 18% con atraso. depende de la cantidad de beneficiarios
solicitando el programa v las distancias que tiene que trasportarse cada
funcionario para solicitar el programa.

Fuente: Elaboracion Propia en base a tabla 12
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¢Cudl es su grado de satisfaccion sobre la gestion de Pension 65 en el
distrito de Lambayeque?

Objetivo: evaluar la satisfaccion por parte de los beneficiarios sobre la
gestion de pension 65 en el distrito de Lambayeque.

Tabla 13 Satisfaccion por parte de los beneficiarios sobre la gestion de

pension 65.
N° Alternativa Cantidad Porcentaje
1 Muy satisfecho 13 26%
2  Satisfecho 30 60%
3 Insatisfecho 2 4%
4  Totalmente Insatisfecho 0 0%
5 No responde 5 10%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 13 Satisfaccion por parte de los beneficiarios sobre la gestion de pensién
65

SATISFACCION SOBRE LA GESTION DE PENSION 65

= Muy satisfecho

10% )
FLTS M Satisfecho
M Insatisfecho
M Totalmente
Insatisfecho
602

Figura 13: De acuerdo a los resultados encontrados se puede determinar que
el 80%% de se siente satisfecho; 26%% se siente muy satisfecho; 496 insatisfecho
v el 10 %6 no responde los gue respondieron que son insatisfechos indican estar
enfermos v que los tramites son complicados por su edad v para recoger el
dinero empeora su salud las largas colas en el Banco de la Nacion

Fuente: Elaboracién Propia en base a fabla I3
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Cuél es la importancia del programa pension 65?

Obijetivo: Evaluar la importancia del Programa Pension 65 en cada uno de
los beneficiarios.

Tabla 14 Importancia del Programa Pension 65

N°  Alternativa Cantidad Porcentaje
1 No importante 0 0%
2 Poco importante 1 2%
3 Importante 18 36%
4 Muy importante 31 62%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 14 Importancia del Programa Pension 65

IMPORTANCIA DEL PROGRAMA PENSION 65 EN LOS
BENEFICIARIOS

2%

62 M Poco importante

M Importante
® Muy importante

Figura 14: De acuerdo a los datos obtenidos el 62% de beneficiarios
indicéd que el programa pensién 65 es muy importante; para el 36 % es
importante v 2% respondid que es poco importante debido a que esta lejos
en banco de la Nacién vy que el dinero obterudo la mayor parte se gastaen
su traslado

Fuente: Elaboracion Propia en base a fabla 14
C
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A Ud. el trato que recibio de los funcionarios de pension 65?

Obijetivo: determinar el trato que reciben los beneficiarios.

Tabla 15 Trato que reciben los beneficiarios

N° Alternativa Cantidad Porcentaje
1  Muy Bueno 2 4%
2  Bueno 15 30%
3  Regular 26 52%
4  Malo 8 16%
Muy Malo 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 15 Trato que reciben los beneficiarios

TRATO QUE RECIBIO DE LOS FUNCIONARIOS DE PENSION 65

4%

M Muyv Bueno

M Bueno

M FEegular
H Malo

Figura 150 De acuerdo a los resultados encontrados el 4% de beneficiarios
manifestd que el trato es muy bueno; el 52% indico que recibié un trato regular; el
30 %% que el trato fue bueno; el 16%respondid que es malo v el 2% manifestd que el
trato es muy malo debido a que no existe amahilidad y también indican la poca
disposicidon en los funcionarios en atenderlos de una forma adecuada.

Fuente: Elaboracion Propia en base a fabla 13
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Cuél es el grado de satisfaccion respecto a la atencion de los
funcionarios de pension 65 en la atencion de sus reclamos?
Obijetivo: Determinar la satisfaccion de los beneficiarios respecto a la

atencion de sus reclamos.

Tabla 16 Satisfaccion de los beneficiarios respecto a la atencion de

los reclamos
N° Alternativa Cantidad Porcentaje
1 Muy satisfecho 9 18%
2  Satisfecho 26 52%
3 Insatisfecho 9 18%
4  Totalmente Insatisfecho 1 2%
5 No responde 5 10%
Total 50 100%

Figura 16 Satisfaccion de los beneficiarios respecto a la atencion de los
reclamos

ATENCION QUE RECIBIO DE LOS FUNCIONARIOS DE PENSION 65

29 0%

® Wuy satisfecho
M Satisfecho
M Insatisfecho

M Totalmente
Insatisfecho

58%

Figura 16: De acuerdo a los resultados encontrados el 18% de beneficiarios estan muy
satisfechos con la atencion de sus reclamos o consultas; el 52% de beneficiarios
encuestados indico que estan satisfechos; el 18 % indico que estan insatisfechos ; el
2%respondid totalmente msatisfechos y el 10% prefiere no responder la pregunta.

Fuente: Elaboracion Propia en base a tabla 16



3.2

Discusién de resultados.

Los temas que tienen relacion directa la gestion del programa pension 65 en
el proceso de seleccion de beneficiarios son desempefio laboral y/o
compromiso de los funcionarios, medios informaticos y manejo de
informacion, medio de informacion o comunicacion, son estos los que
obtienen mayor importancia, porque a través de ello, se puede lograr la
correcta seleccién de los beneficiarios del programa social pension 65 vy el

buen funcionamiento en general de la gestion del programa
Poe este motivo la presente investigacion tiene como objetivos especificos

Analizar el proceso de seleccion de los beneficiarios, determinar el
compromiso de los funcionarios, determinar si la atencion que recibe el
beneficiario de pension 65 en Lambayeque es la adecuada, establecer un
medio de informacién eficaz para que los beneficiarios conozcan de los
objetivos que tiene el estado en la reduccién de la pobreza y mejora de la

calidad de vida de los Adultos Mayor del distrito de Lambayeque.

Después de analizar los resultados, se puede afirmar que resulta coherente lo

descrito en la hip6tesis, debido a que se ha obtenido el siguiente resultado.

3.2.1. Respecto al indicador desempefio laboral.

Conformado por los diferentes aspectos como son: la responsabilidad
laboral, vocacion de servicio, Buen trato al beneficiario, en las cuales se
ha podido evidenciar que los involucrados en la gestion de pension 65 en

el distrito de Lambayeque.

En el grafico 2 El 43% de funcionarios encuestados indica que la
atencion que brindan a los beneficiarios es excelente; el mismo porcentaje
indica que la atencién es Buena y un funcionario que hace el 14 % no

opino sobre la atencion brindada.
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El interés por corroborar la informacion brindada por los funcionarios se
planteé la misma interrogante a los beneficiarios para comparar los
resultados obtenidos por parte de los funcionarios teniendo como
resultado El 72 % de beneficiarios si estan satisfechos el 26% no estan
satisfechos y el 2% no opinan los que no estan satisfechos y los también
posibles insatisfechos opinan que los demoran y que a ellos a esa edad
les hace muy dificil tener que movilizarse desde las zonas rurales a
realizar sus tramites los mismos que en reiteras ocasiones son rechazados
debido a que informacién que manejan los funcionarios no son reales y

no justifican su situacion de pobreza.

3.2.2. Manejo de informacion.

Estd conformado por los siguientes aspectos manejo de informacion y
actualizacién como padron de beneficiarios e informacion de la Poblacion

adulto mayor del distrito de Lambayeque.

Se ha evidenciado que El 88% de funcionarios conocen la existencia de
un procedimiento para el manejo de la informacion el 12% indicaron que
no existe o que simplemente desconocen la existencia de un
procedimiento; cada funcionario cumple sus funciones encomendadas y
las consultas de los ciudadanos lo respondian cada funcionario cuando es
consultado quedando demostrado que hay es necesario la implementacion
de un procedimiento escrito del manejo de la informaciéon y hacerles
conocer a los Adultos mayor que muchas veces tienen un grado de
instruccion béasico. Buscando el nucleo del inconveniente respecto a la
informacién se realiz6 la interrogante si cuentan con los medios de
infraestructura y equipos informaticos para el manejo de informacion y se
evidencia los resultados siguientes. El 43% de funcionarios encuestados
indica que si cuentan con herramientas adecuadas para el cumplimiento de

sus funciones y el 57% indica que no cuentan con todas las necesarias y
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que les falta implementar tanto en infraestructura Como en software.

3.2.3. Medio de comunicacion.

Este aspecto lo conforma la via que utilizan para hacer la difusion del

programa pension 65 en el distrito de Lambayeque.

En la cual se ha evidenciado que existe la mitad de los beneficiarios se
informan del programa social por Radio; el segundo medio de
comunicacion sintonizado es la television.  Otros beneficiarios se
informan mediante sus amigos quedando evidenciado que falta mas
difusion y que los beneficiarios se mantengan informados de las mejoras
que se realizan en el programa social que no es suficiente pegar afiches en

el frontis de las oficinas.

3.2.4. Gestién institucional.

Este indicador estd constituido por los siguientes aspectos: La fuerza
motivacional, el proceso de toma de decisiones y la experiencia por cada

funcionario.

En el resultado de la encuesta aplicada para saber la experiencia de cada
funcionario es el  resultado obtenido es que la mitad mas uno de
funcionarios encuestados indica que si cuentan con experiencia en
administracién de programas sociales que son de utilidad al momento de
cumplir sus funciones y la mitad menos uno indica que es su primera
experiencia en administracion de programas sociales. La toma de
decisiones esta compartida entre el encargado de la unidad territorial de
pension 65 y el encargado de la oficina de desarrollo social de la

municipalidad. Demostrando que un namero considerable de funcionarios



no cuentan con el aval necesario como para atender a nuestros jovenes del
pasado y que al momento de acercarse a las oficinas del programa son
atendidos por funcionarios sin la experiencia necesaria respecto a la toma
de decisiones existe duplicidad de funciones por una parte la unidad
territorial y por otro lado personal contratado por el municipio. Se
concluye que en el afan de impulsar la conduccion de la entidad hacia la
mata trazada se encontraron dificultades como es la falta de experiencia
en los funcionarios, duplicacién de funciones y falta de planificacion

institucional.

3.2.5. Trato al usuario.

El Trato al usuario en administracion publica es el conjunto de actividades
desarrolladas en este caso en la gestion de pension 65 en Lambayeque.
Las actividades de un funcionario deben estar encaminadas a identificar
las necesidades y satisfacerlas, es decir, un usuario espera que sean
atendidas sus inquietudes mediante prestaciones es por ello que los
funcionarios deben aprender a ver a través de los ojos de los usuarios y de
esa manera podran identificar mejor sus necesidades. De acuerdo a la
encuesta y entrevista aplicadas a los Funcionarios ellos indican que el
trato que brindan al usuario es muy buena, buena y regular hay un
porcentaje que en aproximacion es la mitad que no estdn conformes y
creen que el trato puede mejorar pero que necesitan de recursos e
infraestructura para brindar un trato excelente a los usuarios. La
interrogante se plante6 a los beneficiarios que son usuarios potenciales y
los resultados son similares la mitad de los encuestados y entrevistados
indican que el trato es regular pero también existen beneficiarios que
consideran que el trato recibido no es el adecuado por tal razon se cree

que los funcionarios deben adoptar una cultura de servicio la cual debe ser
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mostrada con una actitud positiva acompafiada de un buen
comportamiento ya que esto es lo que espera un usuario en todos los

funcionarios con quienes entre en contacto.

3.2.6. Atencion de Reclamos y Consultas.

Un funcionario pablico al momento de estar al frente de un reclamo o
consulta debe adoptar un comportamiento cortes y ofrecer al beneficiario
informacién concreta y en un lenguaje apropiado para producir en el
usuario satisfaccion en sus expectativas. Al aplicar la encuesta o entrevista
a los beneficiarios sobre el nivel de satisfaccion respecto a la atencion de
los funcionarios de pensidn 65 en la atencion de sus reclamos la mayoria
indicaron que estan entre satisfechos y muy satisfechos; pero existieron
también una cantidad considerable de encuestados insatisfechos
considerando entre ellos a los que optaron por el silencio hacen un total del
30 % que es un sector de beneficiarios muy importante por lo cual se espera

que después de aplicar la propuesta la satisfaccion sea generalizada.
Tendencias

Luego de la aplicacion de la propuesta de gestion se espera que los
diferentes aspectos en la gestion del programa pension 65 tenga un
mejoramiento significativo y que los porcentajes por mejorar se reduzcan al
0% por el bien de los adultos Mayor en extrema pobreza que necesitan la
valoracion por parte del estado el cual estda representado por los

funcionarios.
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3.3.

Aporte cientifico

Propuesta de investigacion

Titulo.

Proponer un Plan de Estrategias para Mejorar la calidad de Gestion del Programa
Pension 65 en el Proceso de Seleccion de Beneficiarios en el Distrito de
Lambayeque

Introduccion.

En el presente capitulo se detallaran los objetivos, las acciones y las estrategias que
se plantean para mejorar la gestion del programa pension 65 en Lambayeque en la
seleccidn de beneficiarios. Teniendo en cuenta los resultados obtenidos después de

haber aplicado los instrumentos de recoleccion de datos explicados anteriormente.

Se identificaron varias necesidades, en el analisis e interpretacion de los resultados
de la encuesta se verifico que el medio de comunicacion que utilizan para informar
al beneficiario no es el adecuado. La atencion al adulto mayor que solicita ser
empadronado también tiene aspectos importantes por mejorar, todo el personal
involucrado necesita mas entrenamiento capacitacién y concientizacion para
mejorar la atencién al adulto mayor; el estado mediante el ministerio de inclusién
social debe mejorar la articulacion se los sistemas que contienen informacién de los
beneficiarios también mejorar la forma de entregar el subsidio econdmico a los
beneficiarios los cuales tienen que formar largas colas en el banco de la nacion para

recibir su pensiones.

Teniendo en consideracion que las politicas sociales de intervencion deben
traducirse en resultados concretos y confiables, desde la vision de los funcionarios y
las instituciones quienes deben colaborar de una manera efectiva en incrementar la
satisfaccion de la poblacion con confianza y compromiso en ejecucion de las
intervenciones sociales. Para que las politicas sociales concluyan en buenos

resultados se debe implementar innovaciones con el objetivo de mejorar la
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efectividad y eficiencia mejorando el servicio a los beneficiarios, aumentando la
transparencia y la responsabilidad en recojo y manejo de informacion y también es
necesario incrementar elementos que mejoren la imagen de las instituciones

publicas y que incluyan mejoras de las condiciones de trabajo de los funcionarios.

Una estrategia para progresar hacia el objetivo consiste en centrar los esfuerzos
creando procedimientos estandares que den frutos en todas las areas de la
administracion social local y que estén relacionados con otras entidades
administrativas del estado. Un avance puntual seria aumentar criterios de
participacion en el area y brindar las facilidades para el monitoreo y el impacto que

dieron los mismos.

El procedimiento seria un conjunto de medidas participativas con el objetivo de
fortalecer la coordinacion entre todos los involucrados en la intervencion social de
pension 65 en el distrito de Lambayeque. Es decir, el procedimiento serd un grupo
de observaciones con informacién referidas a la atencién al adulto Mayor teniendo
las condiciones necesarias para realizar las mismas y observar la calidad de la
gestion. El trabajo empezara teniendo un conjunto de observaciones que tienen
acceso todos los sujetos involucrados que deseen aportar en la politica de
participacion en la intervencion social pensidén 65 en Lambayeque para que de esta

forma se logre generar un lenguaje comun de la participacion de los involucrados.

Se debe iniciar observando los hechos que suceden en el dia a dia, los cuales
permiten conocer como es el funcionamiento realmente de la gestion de pension 65
con la participacion de Adultos mayor sin teorias ni normativas sino netamente
practica por los cuales sera necesario observar los diferentes procesos que ocurren y
determinar la calidad de los mismos. Es importante la participacion de todos los
funcionarios involucrados en la gestion ya que ellos seran los actores mas
importantes. Pero también es importante la participacion de los entes mas
centralizados de las politicas sociales por ser responsables indirectos y por contar

con los recursos para reforzar la actividad de las oficinas descentralizadas, haci

59



como los beneficiarios organizados que tiene la funcion importante de crear

inquietudes y reclamos.

A continuacion, muestro detalles de que se debe observar.

Calidad de atencion y velocidad

Numero de solicitudes de beneficiarios por servicios, sugerencias quejas u otros con
el objetivo de ver su tendencia en el tiempo si aumentan o disminuyen luego se

analiza las causas.

Tiempo en que se responde las inquietudes de los usuarios con el objeto de poder
determinar cémo estd funcionando el sistema si es lento 0 hay muchas solicitudes
para luego dar un ajuste de ciertas funciones que no se estén cumpliendo

correctamente y las causas.

Areas e instancias que intervienen y el tiempo que demora en cada una para poder
determinar donde existe la demora de tiempos en la gestion de pensiéon 65 en

Lambayeque en el proceso de seleccion de beneficiarios.

Observar el cumplimiento del procedimiento, horarios de atencién teniendo en
cuenta el tiempo real de atencion al usuario de esa manera determinar el tiempo
necesario para realizar las funciones usando simulaciones se puede estimar el

tiempo ideal.

Condiciones presupuestarias observar los recursos destinados para satisfacer las
inquietudes, las condiciones de infraestructura que son muy influyentes en la

calidad y rapidez de la atencién al beneficiario.

Condiciones de los recursos humanos para brindar un servicio eficiente con la
finalidad de observar la preparacion y capacitacion que serd indispensable para

determinar el proceder de cada funcionario frente a las inquietudes y solicitudes.
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Practica de derechos constitucionales, legales y laborales.

Consistentes en la igualdad de acceso a servicios, acceso a informacion, la no

discriminacion, entre otras

Tener acceso a informacion relacionadas a las inquietudes del usuario.
Observaciones sobre cobertura del programa y procedimiento que estén sujeto a las

necesidades de los beneficiarios.

Trato Digno al beneficiario. Observaciones sobre el trato que reciben los usuarios
que comprende desde el lenguaje utilizado los tiempos de espera, calidad y tiempo

en brindar informacién y si es precisa y adecuada.

De esta manera y en virtud a los resultados obtenidos en la interpretacion de datos
de la presente investigacion, para lograr generar una satisfaccion en todos los
involucrados en la gestion de pension 65 en respecto a la seleccion de beneficiarios ,
con la finalidad de mejorar la gestién de pension 65, el desempefio laboral de los
involucrados, brindar charlas de concientizacién dirigidos a los funcionarios con la
finalidad de fortalecer y revertir las falencias que se pueda identificar en el
trabajador al momento de atender a un adulto mayor ,implementar el programa de
Induccién de Personal a los nuevos trabajadores que ingresen a la Institucion a fin
de generar compromiso con la gestion y gestionar para la obtencion de equipos y
herramientas tecnoldgicas para manejar de una manera adecuada la Data actualizada
de los Adultos mayores del Distrito de Lambayeque. Y de esa manera los

funcionarios realicen un trabajo mas eficiente.
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Objetivos.

General.
Fortalecer la gestion del programa pensién 65 en el proceso de seleccion de
beneficiarios del distrito de Lambayeque provincia de chota, departamento
de Cajamarca en el afio 2015
Especificos.
Reducir el grado de insatisfaccion de los beneficiarios del programa
pension 65 al identificar los factores negativos que inciden en la atencion
y ejecutar la implementacion de programas de capacitacion a todos los
funcionarios involucrados.
Incrementar el compromiso y sensibilizacion de todos los funcionarios
involucrados en el proceso de seleccion de beneficiarios de pension 65 en
el distrito de Lambayeque. Haciendo uso de la informacion brindada de
manera articulada en beneficio de los usuarios.
Establecer como medio de informacion y comunicacion mediante un
canal que esté al alcance de todos los beneficiarios.

Detalles de la propuesta.

La propuesta de gestion del programa pensién 65 se desarrollara de acuerdo a las
siguientes etapas:
Elaboracion de propuesta de gestion del programa
Aprobacién de propuesta de gestion del programa pension 65
Difusidn de propuesta de gestion del programa pension 65
Capacitacion respecto a la propuesta de gestion del programa pensién 65
Seguimiento y monitoreo de los resultados de la propuesta de gestion del programa
pension 65.

Actores de la propuesta: Los actores vienen a ser todos los funcionarios involucrados

en la gestion del programa social pension 65 en el proceso de seleccidn de beneficiarios
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del distrito de Lambayeque.

Cronograma de actividades en la ejecucion de la propuesta.

A continuacién, se detalla el cronograma de las actividades a desarrollarse, el periodo a

ejecutarse, el presupuesto que se utilizara seran cubiertos por el Tesista y los

funcionarios involucrados en el proceso de seleccion de beneficiarios de pension 65 en

Lambayeque.
ACTIVIDAD PERIODO META RESPONSABLE RECURSO
Elaboracién de
propuesta de gestion | 1,0450154] | Elaboracion
del programa P.S. 20/04/2015 de propuesta Tesista S/.800.00
pension 65
Aprobacion de
propuesta de gestion Resolucion o Coordinador del
del programa 28/05/2015 memorandum pension 65 en S/0.00
pension 65 Directoral Lambayeque
Difusion de Afiches de
propuesta de gestion difusion de
del programa 01/06/2015 al capacitacion. Tesista S/.500.00
pensién 65. 30/06/2015 Comunicado
s por la
prensa.
Capacitacion
sobre La
propuesta de
Capacitacion gestion del i
respecto a la 3 20/07/2015 programa y fu-:-f:isc;it:rios
propdue?sgﬁogfa?r?;tlon y pension 65 involucrados en S/. 1000
> ., pension 65 en
pension 65 15/12/2015 Conz?‘;gmon Lambayeque
aplicacion de
la propuesta
de gestion
Seguimiento y Constatacion
monitoreo de los de
resultados de la de cumplimiento
propuesta de gestion 25/07/2015 al de la Tesista S/. 1000
del programa 31/12/2015 propue_s'ta de
pension 65 gestion.
. . Total:
Estimaciones. S/.3300
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Metodologia
Se proponen las siguientes estrategias:
Determinar un procedimiento para cada funcionario. para ello se propone

revisar el manual de operacién y funciones de cada funcionario.

Retroalimentar los principios y valores bésicos en la atencion al beneficiario.
La relacion que tengas con los beneficiarios es un factor crucial para conseguir el
éxito de la institucion. Para mejorar las relaciones con ellos es necesario aprender
a entenderlos.

Apoyo

El adulto Mayor necesita escuchar y creer que tendra apoyo durante el tiempo que
sea beneficiario

Actitud positiva

Incluso si los adultos Mayor no la tienen esa actitud su deseo es que quien los
atienda se muestre feliz, ansioso por apoyarlo.

Confiabilidad

Esperan poder confiar en que recibiran un trato amable y consistente, y que el
funcionario estara ahi cuando lo necesiten.

Entre otros.

Se realizard un sobre atencion al beneficiario e identidad institucional.

Mejorar la calidad de comunicacién entre todos los involucrados en el
proceso de seleccion de beneficiarios.

La comunicacion efectiva es vital para las instituciones y los equipos de trabajo.
Sin ella la productividad puede verse afectada seriamente se realizara un taller
sobre canales de comunicacion a los Funcionarios.

Fortalecer la calidad de comunicacion existente entre funcionarios y
beneficiarios.

El beneficiario es y sera siempre el elemento mas importante para un programa de
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desarrollo social sin él no hay programa social. De la correcta interaccion con los
beneficiarios dependera del éxito del programa social.
Se realizara un taller sobre medios de comunicacién mas eficaces para informar a

funcionarios y beneficiarios.

Fortalecer el correcto uso de equipos informaticos en los beneficiarios.
Capacitacion y entrenamiento sobre equipos informéaticos y manejo de datos.

Plan de capacitaciones en los siguientes temas: Mejoramiento del Clima
Organizacional para funcionarios publicos, Trabajo en equipo y Oportunidades de
mejora Continua.

Presupuesto.

El presupuesto total a utilizarse en la ejecucion es de S/.3300 nuevos soles.

Factores criticos de éxito.

Los considerados para esta investigacion se detallan a continuacion:

La autorizacion por parte de los funcionarios de MIDIS y la municipalidad de
Chota

Para lograr que la Propuesta de gestion del programa pension 65 en Lambayeque
en la seleccion de beneficiarios. Contribuya en el logro de los objetivos trazados
en la presente investigacion se ha previsto la autorizacion La autorizacion por
parte delos funcionarios de MIDIS y la municipalidad de Chota a traves del
documento formal.

La participacion activa de los involucrados.

Se ha previsto la difusion mediante afiches, comunicados que seran dirigidos en
forma personal a los funcionarios publicos y mediante la radio para los
beneficiarios del programa pension 65 del distrito de Lambayeque con la
autorizacion por parte del titular encargado del programa en esta ciudad para
asegurar la concurrencia masiva de todos los involucrados a la capacitacion la cual

se llevara a cabo dentro del horario laboral de los funcionarios
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

4.1. Conclusiones.
En el presente trabajo investigado se concluye lo siguiente:

1. Al objetivo especifico 1: Contribuir mejorar la atencion dentro del
Programa Social Pension 65. De acuerdo a los resultados de la investigacion, se
puede afirmar que la atencidn a los beneficiarios por parte del Programa Pension
65 en la Provincia Lambayeque - Region Lambayeque es deficiente, bajo, con
una mala imagen, la unidad territorial de Loreto no evalla adecuadamente los
factores de riesgo e implemente de recursos humanos, capacitacion técnica a sus
trabajadores y beneficiarios, existiendo asi un descontento por parte de la
poblacion objetiva, conforme se comprueba con los indicadores sobre contribuir

en las mejoras del Programa.

2. Al objetivo especificos 2: Contar con un registro actualizado de los
beneficiarios de Pension 65. Al finalizar la investigacién, se puede afirmar que
los factores mas frecuentes para no llega con los beneficios del programa a los
usuarios es que la Provincia Lambayeque - Regién Lambayeque geograficamente
es muy extensa, pluricultural con 7 pueblos originarios (SHAWI, CANDOSHI,
QUECHUA, ACHUAR, AWAJUN SHAPRA, HUAMPIS), multilingtie, con
escases de personal (2 responsables), para todo el trabajo en la provincia , la
unica forma de interactuarse entre distritos y comunidades es via acuatica, con
inaccesibilidad de nuestros rios, los promotores no realizan las supervienes
domiciliarias, la demora los procesos de focalizacion por parte del SISFHO, el
proceso de obtencion de DNI. Imposibilitando al cumplimiento de contar con

padrones actualizados.
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3. Al objetivo especifico 3: Mejorar la atencion a los beneficiarios de
pension 65 como oficina desconcertada: Al finalizar la investigacion se elaboro
un plan para realizar capacitaciones elaborar un sistema de control
Administrativo para Mejorar la Efectividad del Programa Pension 65 en la
Provincia Lambayeque - Regién Lambayeque, ya que es para el bienestar de los
mismos Y tiene las siguientes caracteristicas:

e Garantizar la accesibilidad y permanencia al beneficio de los adultos

mayores extremos pobres al Programa Pension 65.

e Contribuir a tener un mejor control para que los beneficiarios tengan

condiciones minimas de proteccién en salud.

e Promover mejores habitos de vida en los usuarios del Programa.

4. Al objetivo especifico 4: Mejorar la calidad de vida de la poblacién de la
Provincia Lambayeque - Region Lambayeque Al finalizar la investigacion, se
puede afirmar que falta llegar a las metas programadas como programa, por
ciertas dificultades en la optimizacion de los trabajos realizados por los
promotores territoriales por eso con el presente estudio sirve como un
antecedente para mejorar la efectividad de su sistema administrativo y a la vez

permita mejorar su calidad de vida de la poblacion objetiva.

5. Al objetivo especifico 5: Lograr la inclusion de los adultos mayores en
extremo pobres en la sociedad. Al finalizar la investigacion, se puede afirmar
que faltan méas poblacion altamente objetiva ser considerados e incluidos como
beneficiarios de este programa, para que con ello tengamos adultos mayores con

inclusion social y el seno familiar no alejados, revalorados.

6. Al objetivo especifico 6: Tener un mejor control para que las familias
tengan condiciones minimas de proteccion en salud, al finalizar la
investigacion, se puede afirmar que la mayoria de la poblacion de nuestros
adultos mayoria en la Provincia Lambayeque - Region Lambayeque no vienen
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gozando de este beneficio y por ende muchas familias no acceden a atencién

minima servicios en salud.

4.2. RECOMENDACIONES.
1. El titular de la entidad, deberd analizar las dificultades que tienen que
afrontar los promotores territoriales para realizar el trabajo de levantamiento en
el campo y realizar un trabajo de reingenieria en la mejora de la imagen
institucional y el logro de matas y objetivos trazados por el Programa pension 65
en la Provincia Lambayeque - Region Lambayeque.

2. El titular de la entidad, debera proceder a aprobar el Plan de Capacitaciones,
destine presupuesto  suficiente para la viabilidad del referido Plan de
Capacitacion, con la finalidad que se reconozca como un documento valido y se
efectlen las capacitaciones constantes dirigidas a los beneficiarios y poblacion
en general para mejorar Garantizar la accesibilidad y permanencia, al beneficio

de los adultos mayores extremos pobres al Programa Pension 65.

3. El Director Ejecutivo del Programa Pension 65 proceda aprobar un
cronograma de difusién y capacitacion sobre como Contribuir a tener un mejor
control para los beneficiarios tengan condiciones minimas de proteccion en
salud, promover mejores habitos de vida en los usuarios del Programa. y otros
temas de salubridad, durante todo el afio, con la finalidad que en forma
continua, se efectué la medicion de la efectividad de las capacitaciones y
producto de ella se proceda a evaluar en forma constante los resultados de la
labor de cada promotor territorial, verificando el cumplimiento de los objetivos

y metas trazadas por la entidad.

4. Realizar encuestas semestrales en la Provincia Lambayeque - Region

Lambayeque, con la finalidad de conocer si estan llegando estos beneficios a
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las comunidades priorizadas, identificando las debilidades y posibles

soluciones a tiempo.
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CUESTIONARIO PARA MEDIR EL SISTEMA DE CONTROL Y MEJORAR LA

ANEXO

INTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

EFECTIVIDAD.

Instrucciones: La siguiente encuesta tiene como objetivo medir la dimension del sistema
de Control y mejorar la efectividad del Programa Social Pensién 65 en la Provincia
Lambayeque - Region Lambayeque.

Margue con una X la respuesta que considere adecuada de la siguiente forma:

e Nunca N
e Muy pocas veces MPV
e Algunas Veces AV
e Casi Siempre CS
e Siempre S
Ne INTERROGANTES NP S
01 ¢Los Promotores del Programa Social Pension 65 llegan a sus comunidades?
02 ¢Los Promotores de pension 65 les dan a conocer oportunamente los operativos de
pago?
03 ¢Ud. Como beneficiario recibe capacitaciones de los requisitos a cumplir con qué
frecuencia?
¢Los Promotores hacen seguimiento al cumplimiento de los requisitos que Ud. como
04 beneficiario debe cumplir?
05 ¢Ud. Como beneficiario acude a su control en los servicios de salud?
¢Le informa sus promotores a Ud. que todos los adultos mayores que cumplen los
06 requisitos pueden gozar de este beneficio?
07 ¢En el momento del operativo de pago estan los promotores del programa social
Pension 65?
¢ El Promotor le comunico a Usted que tiene una cuenta de ahorros en el Banco de
08 la Nacién donde recibe el dinero de Pensién 657
¢El programa social Pension 65 ha ayudado que el adulto mayor de su comunidad
09 cuente con DNI y poder ser beneficiario?
¢Los Beneficios que ofrece el Programa social Pension 65 cree que esta llegan a
10 toda la poblacion objetiva?
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