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RESUMEN

La presente investigacion denominada evaluacion de la gestion administrativa y su
influencia en la calidad de servicio de los comedores populares de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio 2019, el cual tuvo como objetivo general Determinar la
relacion de la gestion administrativa y su influencia en la calidad de servicio de los

comedores populares de la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2019.

El tipo y disefio de la investigacion empleada fue de tipo Descriptiva, correlacional,
no experimental con una muestra de 36 dirigentes de los comedores populares, la
técnica empleada fue la encuesta y como instrumentos para la recoleccién de datos
fue un cuestionario que consto de 41 preguntas, 23 para la variable gestion
administrativa y 18 para la variable calidad de servicio, a la vez para el
procesamiento de datos se utilizo el Excel y el Software estadistico SPSS version
25.0.

Se concluyé que existe una relacién positiva entre las variables gestion
administrativa y calidad de servicio y satisfaccién al cliente en los comedores
populares de la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2019. Se recomienda que
al existir una relacion positiva entre las variables antes mencionadas que los
responsables se capaciten en temas de gestion administrativa tales como
planificacién estratégica, organizacion de recursos, direccidn de personas y
supervision y verificacion (control) ya que no es suficiente el conocimiento empirico,
sino que ambas se deben de complementar para la mejorar de la eficiencia en las

instituciones

Palabras Claves: Evaluacion, Gestion Administrativa y calidad de servicio



ABSTRACT

The present investigation called evaluation of administrative management and its
influence on the quality of service of the popular dining rooms of the Provincial
Municipality of San Ignacio 2019, which had the general objective of determining
the relationship of administrative management and its influence on the quality of
service of the soup kitchens of the Provincial Municipality of San Ignacio 2019.

The type and design of the research used was Descriptive, correlational, non-
experimental with a sample of 36 leaders of popular soup kitchens, the technique
used was the survey and as instruments for data collection it was a questionnaire
that consisted of 41 questions, 23 for the administrative management variable and
18 for the quality of service variable, while Excel and SPSS version 25.0 statistical

software were used for data processing.

It was concluded that there is a positive relationship between the variables
administrative management and quality of service and customer satisfaction in the
soup kitchens of the Provincial Municipality of San Ignacio 2019. It is recommended
that since there is a positive relationship between the aforementioned variables that
those responsible are train in administrative management issues such as strategic
planning, resource organization, people management and supervision and
verification (control) since empirical knowledge is not enough, but both must be

complemented to improve efficiency in institutions

Keywords: Evaluation, Administrative Management and quality of service
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l. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
Internacional

En Rusia, el autor Oleg (2020) indica que Ultimamente se elaboran estrategias
de manera mas generales por parte de la alta direccion, para de esa manera
penetrar en la gestion administrativa, y con ello poder tener mejoras en la eficiencia
administrativa. Las estrategias planteadas establecen objetivos a largo plazo para
diferentes enfoques, teniendo una actividad con equilibrio y que se puedan ser

alcanzadas.

De la misma manera, se realizd un estudio en Rusia, donde se encontré que
la practica de la gestion administrativa, posee beneficios y consecuencias negativas
como tener menos interés por laborar, se reduce la actividad creativa, se limitan las
oportunidades creativas, preferencia a favor de un familiar o amigo, favoritismo, se
viola la integridad de flujos de informacion, no son justificados los procesos internos,

se pierde confianza en la alta direccidn (Serkina & Logvinova, 2019).

Por su parte, Velazquez (2016) sefiala que la gestion administrativa necesita
de tomar decisiones de manera adecuada que brinde a las organizaciones de
Ecuador, manteniéndose en un mercado que esta en constante competencia, con
ello se espera que las organizaciones optimicen diversos aspectos como
colaboradores capacitados y calificados para de esa manera poder desempeniar de
efectivamente sus funciones, tomando decisiones acertadas, aplicando indicadores
financieros. Debido a que permitira a las organizaciones a poseer un excelente
desenvolvimiento en cada area y de cada recurso para poseer capacidad y

solvencia de crecimiento tanto fuera como dentro de la misma.

Por otro lado, a nivel nacional Mendivel, Lavado, & Sanchez (2020) realiz6 un
estudio 20 colaboradores administrativos de una Universidad Peruana donde se
demostré que el 40% sefalaron que es buena, un 25% que es deficiente, un 30%
gque muy bueno, un 5% muy deficiente. Con ello afirma que las gestiones
administrativas en una organizacion son un factor de suma importancia al momento

de iniciar un negocio, ya que de esta dependera el éxito de la empresa.
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Del mismo modo, Panduro, Bollet, Ramirez, & Chenet (2019) en su estudio
realizado en una universidad peruana, demostré que el 78.13% sefalo que la
atencion al cliente tiene relacion con la planificacion, un 78.13% afirmo que la
implementacion logistica tiene relacion con la ejecucion de la gestion administrativa
y un 71.88% menciono que comportamiento interpersonal tiene relacion con la
evaluacion, demostrando asi que la gestion administrativa es importante para el

éxito organizacional.

En México, Zamora (2019) detalla que los niveles en calidad de servicio sobre
el transporte publico en la ciudad de Toluca y la zona metropolitana suele presentar
algunas falencias en la parte estructural de su organizacion en lo que refiere los
niveles tactico y estratégico, y en efecto operante. Efectivamente, las normas de
transporte metropolitano y publico urbano se considera que es un poco pertinente
claro para direccionar el crecimiento, asi como la sustentabilidad de las zonas
urbanas y ambitos metropolitanos. Puede deducirse también, la carencia de
intervenciones publicas que permitan regular la asistencia de los servicios y para
seleccionar esquema de medida que logra avalarlos niveles en la calidad de

servicio admisible para la agrupacion.
A nivel nacional

Gardi, et al. (2020) evaluar la calidad del servicio dentro de un conocido
supermercado, siendo este Metro de Peru. Establecieron que el supermercado
ofrece un servicio de calidad, basandose en la asistencia, la contribucién, la
amabilidad, la confianza, el conocimiento y la familiaridad de los trabajadores hacia
los clientes. De igual manera, dentro de las normativas de la organizacion incluye
al reconocimiento y capacitacion, la asociacion de los mismo, estimulan al mejor
rendimiento de los colaboradores y se percibe de una manera diaria por los

usuarios
En la problemética local:

Los comedores populares es una institucion de base formada por mujeres en
condicion de pobreza y que se organizan para preparar de modo conjunto una
racion alimentaria diaria para sus asociadas, con la finalidad de “disminuir el costo
de la alimentacion” tal como ellas lo describen. Su funcionamiento esta basado en
gue la adquisicion de alimentos y preparacién se realizan de forman conjunta,
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abaratando los costos de compra y produccion. El Estado, a través del PRONAA
participa como apoyo complementario en insumos, equipamiento y capacitacion,
teniendo al Reglamento de Comedores Populares como instrumento de gestion y

actuacion de esta interrelacion.

En la municipalidad de San Ignacio existen algunas ventajas y desventajas
acerca del desarrollo de los comedores populares, como lo determinan la opinidon
de los diversos pobladores de nuestra localidad como: falta de atencion oportuna,
demora en el proceso administrativo, la infraestructura no es adecuada para
atencion al publico, problemas de localizacion a los beneficiarios de los diferentes

programas sociales existentes, alimentos en mal estado, etc

Reducir la pobreza se transformo, asi, en un objetivo cada vez mas urgente,
politico y socialmente. Se implantaron programas que buscaron mejorar la calidad
de vida de las familias mas pobres del Peru.

1.2. Trabajos previos
A nivel internacional

Lazo & Macas (2018), en su investigacion “Propuesta de mejoras en gestion
administrativa en la empresa Modermueble S.A, ciudad de Guayaquil’, Ecuador
cuyo finalidad fue mejorar la gestion administrativa para elaborar e implementar un
manual de funciones de los procesos administrativos, empleando el tipo explicativo
y descriptiva, con un enfoque de métodos mixtos, la técnica empleada fue la
entrevista, encuesta y una guia de entrevista y cuestionario como instrumentos
respectivamente, con una muestra de 153 personas, donde se concluydé que
respecto a los clientes la empresa no ha logrado captar su atencién de ellos, los
colaboradores no tienen conocimiento de la razon de existir en la empresa, sus
aspiraciones y lo que se desea alcanzar, y la ausencia de un manual de funciones

muestra la inadecuada organizacion de la empresa.

Coque (2016), en su investigacion “La gestion administrativa y su impacto en
la rentabilidad de la empresa Megamicro S.A de la ciudad Ambato”, Ecuador tuvo
como objetivo general analizar el impacto de la gestion administrativa en la empresa
con la finalidad de que se incremente su rentabilidad, el tipo de investigacién fue

cualitativo, la encuesta para la recaudacion de informacion, con una poblacion de
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12 personas que estan distribuidas de 5 personas que corresponden a la empresa
y 7 que son clientes, cuyos resultados fueron que el 67% manifestaron que los
gastos operativos impactan significativamente en la rentabilidad, y el 33%
sefialaron que los costos afectan significativamente en la rentabilidad, donde
concluyeron que en la organizacion hay una deficiencia gestion administrativa que
aflige de manera directa en la reduccion de ventas y hay una rentabilidad baja que

es ocasionada por una gestion administrativa deficiente.

Veintimilla (2016), en su investigacion “La gestion administrativa y su
influencia en el desempeio laboral de la secretaria que laboran en la empresa
agricola Prieto S.A del Cantén Pasaje”, Ecuador, cuyo objetivo principal fue
determinar la gestion administrativa para el buen desempefio laboral de las
secretarias en la empresa, el tipo de investigacion fue de tipo exploratorio,
descriptivo y explicativo, cuya muestra se formé por 125 usuarios, como
recopilacién de informacion se utilizaron guias de informacion, donde se concluyé
gue las secretarias de la empresa no tienen una administracion correcta de su
tiempo para las actividades que se debe realizar en el dia, los tramites que realizan
los usuarios son lentos en su proceso, por ello las secretarias deberian de organizar
con un dia de anterioridad cada sus actividades que van a hacer al siguiente dia,
ademas, deben planificar cada actividad que realizara brindando un tiempo para

cada una.

Santana (2016), en su investigacion “La planificacion estratégica y la gestion
administrativa de los gobiernos auténomos descentralizados municipales de
Tungurahua”, Ecuador, cuyo principal objetivo fue analizar la planificacion
estratégica y la gestion administrativa de los gobiernos autdbnomos
descentralizados municipales de Tungurahua, con un enfoque deductivo,
exploratoria, usando la encuesta y entrevista como técnica, y como instrumento el
cuestionario, con una poblacion de 25 colaboradores dentro de cada municipio,
donde se concluyd que gran parte de las municipalidades poseen una planeacion
estratégica pero de manera media cumplen con sus planes, por lo cual no se
cumple en un total con todo, ademas, falta capacidad técnica para planificar
estratégicamente afectando en la gestion administrativa, por ello se recomienda

una exigencia mayor para lograr incrementar su desempefio.
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En Ecuador, Arévalo, Cambal y Araque (2020) en su investigacion “Gestiéon
de la calidad en empresas de servicios: evaluacion de la empresa inmobiliaria crea
en la provincia de Pastaza”, tuvo como objetivo central la presentacion de un
andlisis estadistico sobre la calidad en CREA, una entidad dedicada a los bienes
raices, la metodologia utilizada fue descriptiva junto a un disefio sin variaciones,
pudo determinarse que en la actualidad, el nivel de la calidad no Unicamente se
considera un requisito para cualquier empresa, sino que mas bien es uno de los
requisitos fundamentales en todas las entidades, puesto que los clientes suelen ser
cada vez mucho mas exigentes, y por ende necesitan que los productos o servicios
gue paguen u obtengan se de gran calidad. Brindada la definicion de calidad de
servicio compone el ajuste de los servicios prestados a los respectivos clientes con
sus perspectivas, Dicha definicion establece la decisién de invertirse o gastarse Si
llegara hacer el caso. Las entidades dedicadas a brindar servicio, por otra parte,
necesitan encontrarse seguras de las capacidades que poseen para brindar la
atencion necesaria, de manera que se considera esencial la relevancia de
determinar y calcular los requisitos de los servicios o productos brindados a cada

uno de los clientes.

En Chile Ganga, et al. (2019) en la investigacion de titulo “Calculo de los
niveles de calidad de servicio a través de un modelo conocido como SERVQUAL.:
en el Juzgado de Garantia, Puerto Montt — Chile”, planteando como principal
proposito la presentacién de las respectivas consecuencias con respecto a la
calidad de servicio percibidas calculadas en el Tribunal, mediante un modelo
conocido como SERVQUAL, en referencia al tipo de investigacion utilizada tuvo un
caracter descriptivo y exploratorio, concluyéndose que los grados mas elevados de
las perspectivas se hallaron en las siguientes dimensiones: seguridad, aspectos
tangibles y fiabilidad, en tanto aquellos percibidos como de una calidad superior
son los aspectos tangibles y la empatia. Generalmente, los grados de la calidad de
servicio se consideraron como nada favorables o mejor dicho negativos,
fundamentalmente porque no hubo un exceso de las perspectivas de los
consumidores acerca de sus discernimientos. Dicha informacion se considera de
gran significancia, ya que, puede ser de gran utilidad por la misma empresa para

gque se optimicen aquellas propiedades de mayor importancia para los clientes.
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A nivel nacional

Pérez (2019), Con la investigacion “Gestion administrativa y la satisfaccion de
los usuarios de la municipalidad distrital de Pdolvora, Provincia De Tocache, Regidn
San Martin” , cuya finalidad fue determinar en qué nivel la gestion administrativa se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad,
se empled la investigacion con un enfoque cuantitativa, tipo descriptivo, de método
inductivo, con disefio no-experimental de corte transversal; la poblacion fue
compuesta por 13,684 usuarios, con una muestra de 230, a quienes se les aplico
una encuesta como técnica de obtencién de datos y como instrumento un
cuestionario, concluyendo la existencia de una correlacion de Spearman de ambas
variables, calificando los niveles de correlacién negativo y moderado, por tanto, se
acepto la hipétesis nula Debido a que rs =-0,044, con una significancia Bilateral de
0,502>0,005.

Dulanto (2018), Con la investigacion “Gestion administrativa y calidad de
servicio de la municipalidad distrital de Chancay. cuyo objetivo fue determinar como
influye la gestion administrativa en la calidad del servicio de la municipalidad de
Chancay, se utiliz6 un enfoque cuantitativo correlacional, de disefio no-
experimental con corte transversal, estableciendo una muestra con 40 empleados,
la técnica utilizada fue una encuesta que consto de 32 items. Obteniendo como
resultados que se pudo establecer la significancia asintoética (0,000) es menos que
el grado de significacion (0.05), donde se determina que se deniega la hipotesis
nula, aceptando la alterna. Se concluye que las gestiones administrativas tienen
influencia de manera significativa en la calidad del servicio, por otra parte, la
correlacion de Rho de Spearman es 0.542, que hace referencia a la escala de

Bizquera por lo cual dicha correlacion resulta ser baja y positiva.

Ocampos & Valencia (2016), en su investigacion “Gestion administrativa y
calidad de servicio al usuario, en la red asistencial Essalud — Tumbes, 2016”, cuyo
objetivo principal fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio al usuario, el tipo de investigacion fue descriptivo y con un
disefio no experimental y transversal, con una poblacion maestral de 39
colaboradores administrativos, utilizando la encuesta como técnica y un

instrumento como cuestionario, concluyendo la existente relacion directa moderada
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de ambas variables, desde una perspectiva del colaborador administrativo, por ello
se recomienda que la alta direccion administrativa y jefes de unidades asistenciales
puedan solicitar a la sede central que se capaciten a los colaboradores cada mes
sobre gestion hospitalaria y asi se logre que dichas capacitaciones se pongan en
practica para lograr una administracién que tenga como direccion la mejora de la

calidad de servicio a las personas aseguradas.

Ramirez (2020) determiné como principal objetivo proyectar procesos de
administracion que contribuya a la mejora de la calidad de servicio en la
organizacion. Su metodologia fue mixta y de tipo proyectiva, asimismo, conté con
30 clientes como muestra a los cuales se les aplicé un cuestionario, también se
llevo a cabo una entrevista para la obtencion de informacion. Entre los principales
hallazgos se obtuvo que, los trabajadores llevan a cabo sus operaciones sin
ninguna estandarizacion de procedimientos, ocasionandose de esta manera que
las operaciones se desarrollen de una manera equivocada y con ciertos retrasos.
Concluyéndose que, las demoras en tiempo brinden respuesta con relacion al
procedimiento de reclamos y quejas, dicho retraso resulta ser el reflejo que el

procedimiento no se halla estandarizado.

Llanos (2020) Con el estudio titulado “Analisis de la calidad de servicio de
empresa de viajes “Viajeros Tours” haciendo uso de patrones procedentes de las
apropiadas practicas, Chimbote 20177, cuyo principal objetivo se basoé en realizar
un analisis sobre el grado de calidad del servicio, con respecto al tipo de estudio se
determind que fue descriptivo, junto a un enfoque mixto y mientras que su disefio
fue no experimental, concluyendo que los servicios son aquellos efectos de
acciones en la que interacciona el consumidor, los trabajadores y el soporte fisico,
orientdndose de procedimientos anteriormente determinados, que tratan de
satisfacer cada uno de los requerimientos de los extranjeros y mediante ello el
alcance comercial de la entidad, del mismo modo esta desarrolla un trabajo
promocional importante sobre los recursos turisticos con los que cuenta el lugar,
ayudando de este modo al desarrollo del turismo, la empresa tiene su vision la cual
se basa en el buen desarrollo sostenible del turismo, puesto que, partiendo de su
ofertan componen a demas sectores como son los casos de los artesanos,

hospedajes, restaurantes, movilidades y los guias de turismo del lugar, asi como
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brindar una apropiada calidad del servicio hacia sus consumidores.
A nivel local

Calle (2019), en su investigacién “Evaluacion de la ejecucion del presupuesto
y gestién administrativa para la optimizacién de gastos corrientes en la Agencia 2
Cutervo del Banco de la Nacion” cuya finalidad fue analizar la influencia de la
gestion administrativa en la optimizacion de gastos corrientes de la Agencia 2
Cutervo. Tuvo un enfoque cuantitativo con un disefio no-experimental, utilizo una
encuesta como técnica para obtener los datos y un cuestionario utilizado para 11
colaboradores. Obtuvo como resultado que la gestiébn administrativa en su mayoria
se mostrd excelente con el 52,7 %, este resultado de debid a las mejoras continuas
en la entidad, por otro lado, la optimizacion de los gastos corrientes fue considerado
excelente con un 55%, con ello se concluyé que los registros el presupuesto han
sido ejecutados casi en una totalidad manifestando la eficacia en ejecucion
presupuestal, siendo adecuado optimizar los gastos sin embargo aun se puede
mejorar, ademas se encontrd una relacidon muy significancia de ambas variables

estudiadas.

Delgado (2017), en su investigacion “Modelo de gestiébn administrativa para
mejorar la rentabilidad de la clinica Chiclayo S.A”, cuya finalidad fue disefar un
modelo de gestibn administrativa para mejorar la rentabilidad, aplicAndose una
metodologia de tipo explicativa y descriptiva, con disefio no-experimental, con
enfoque cuantitativa, con 33 colaboradores, utilizando una encuesta para la
obtencion de datos y su instrumento fue un cuestionario, obteniendo como
resultados que el 67% afirma que no existe una planificacion, el 55% que no existe
una organizacion, el 50% no existe una buena direccion, y otro 52% que no se
realizan controles, con ello se concluyé que no brindan la importancia debida a
desarrollar una buena gestion administrativa para mejorar la rentabilidad, ademas
no se cuenta con un plan de mejoras respecto al grado tactico, lo cual permita

realizar evaluaciones, mediciones y controles a los procesos administrativos.

Castafeda & Vasquez (2016), en su investigacion “La gestién administrativa
y su relacion con el nivel de satisfaccién de los estudiantes de la escuela de
postgrado de la Universidad nacional Pedro Ruiz Gallo, 2015”, cuya finalidad fue

determinar la existencia de la relacion entre gestion administrativa y el nivel de
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satisfaccion de los estudiantes, empleando una investigacion correlacional, de
disefio no-experimental, transversal, con 144 usuarios entre docentes y alumnos,
como técnica se utilizo la encuesta y como instrumento dos cuestionarios, donde
se concluyd que el 79% desconoce el objetivo, la vision y mision de la empresa, a
la vez un 80% indica que no tiene los recursos que se necesitan, el 53% posee un

poder coercitivo y el 64% tiene un liderazgo burocrético.

Roque (2016), Con su estudio “Estrategias de gestion administrativa en
mejora de la atencion al cliente en la Mype comercial San Martin, Chiclayo” cuya
principal objetivo fue la implementacion de un plan de estrategias de gestion
administrativa la cual ayude a mejorar la atencion al cliente en la organizacion
decoradora de interiores; se empled una investigacion de tipo descriptiva,
propositiva. Se aplicé como instrumento la encuesta que se basé en una escala de
Likert, para la recoleccién de resultados utilizaremos el programa SPSS versién 21,
donde concluyeron que las estrategias de gestiébn administrativa tienen relacién con
la atencion al cliente, de esta manera que pueda permitir a cada colaborador de la
Mype conocer bien de ella y lo que se desea lograr, y asi estaran en la mejor
condicion de atender de una manera excelente al consumidor, prestando un mejor

servicio.

Pompeyo y Barrantes (2019) plantearon como finalidad analizar de qué
manera la estrategia de calidad de servicio contribuird a la satisfaccion del cliente
en la estacibn de servicios inversiones JEM SAC. Metodoldgicamente se
caracteriz0 por ser cuantitativo y ademas fue descriptivo, asimismo, se cont6 con
384 usuarios a los cuales se les aplicé un cuestionario. Entre los principales
resultados se determind que la estacion carece de calidad en lo que respecta sus
servicios. Por ultimo, se concluy6 que, es relevante que se disefie estrategias de
calidad enfocado en aumentar la motivacién, formalizando el uniforme e
implemente equipo para que los empleados cumplan sus funciones de la manera

adecuada, incrementando de esta manera los niveles de calidad de servicio

1.3. Formulacion del problema
¢, Como se relaciona la gestion administrativa y la influencia en la calidad de servicio

de los comedores populares de la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2019?
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1.4. Teorias relacionadas

14.1. Gestion administrativa

Para Munch (2014) son el conjunto de actividades que se orientan a
cumplir el objetivo de una empresa; mediante la 6ptima aplicacion y cumplimiento
de los procesos administrativos: planeacion, organizacion, direccion y control.

Chiavenato (2014), sefiala que consiste en cada actividad que se emplean
para una coordinacion de esfuerzos de un determinado grupo, en otras palabras,
es la forma donde se intenta el logro el objetivo y meta trazada de los colaboradores
y las cosas mediante el desempeiio de algunas labores fundamentales como
planeacion, organizacion, direccion y control

Asimismo para Anzola (2002) es un conjunto de acciones y decisiones
gue ayudan a lograr los objetivos y metas propuestos para una organizacion
mediante la aplicacion del proceso administrativo, el mismo que esta compuesto
por etapas de ejecucion especificas, como: planeacion, organizacion, direccién y
control de los recursos que disponen las mismas.

1.4.1.1. Importancia

Es de suma importancia para las organizaciones, debido a que
conforman las bases mediante las cuales ejecutan las actividades propias del
equipo, ademas conforma una red que se orientada al cumplimiento los objetivos
organizacionales, por lo que los procesos de gestion tienen que realizarse de
manera adecuada para llevar a cabo un efectivo desempefio en cada funcién
administrativa (Munch, 2014).

Ademéas Munch (2014) manifiesta que la gestion administrativa es
incuestionable ya que posee mudltiples ventajas como, mediante sus procesos y
técnicas logra tener una mejor simplificacion, rapidez y efectividad en la labor con
los constantes ahorros de costo y tiempo; asimismo, incide en la competitividad,
calidad, eficiencia y productividad de cualquier empresa; y finalmente favorece la
obtencion de rendimientos maximos y permanecer en el mercado.

La administracion ordena cada esfuerzo en complejas situaciones. Por ello se
necesita una gran provision de recurso tanto humano como materiales para
manejar una empresa, asimismo la gestién posee una importancia primordial para

el cumplimiento de cada objetivo (Anzola, 2002).
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1.4.1.2. Caracteristicas
Munch (2014) manifiesta las siguientes caracteristicas:

a) Universalidad, es el proceso a nivel global en tomar decisiones orientadas al
cumplimiento de cada objetivo organizacional de forma eficaz y eficiente, mediante
planificar, organizar, dirigir y controlar; ademas es considerada una ciencia basada
en técnicas que ven a futuro, coordinando personas, sistemas cosas para el logro

de cada objetivo con eficacia y eficiencia.

b) Especificidad, gestion administrativa va siempre acompafada de distintos
fendmenos, por lo que los fendmenos administrativos son especificos y distintos a
los que acompafan. Es decir, podemos ser un excelente ingeniero del area de
produccion, pero un pésimo administrador. Por ello se dice que la administracion

posee especificas caracteristicas que no permite que se confunda con otra ciencia.

¢) Unidad temporal, sean distintas las elementos, fases y etapas del elemento
administrativo, es Unico en todos los momentos de vida de una organizacion, en
ocasiones se da, en menor o mayor nivel, ya sean todos o gran parte del proceso

administrativo

d) Unidad jerarquica, cuando todos en una organizacion poseen caracter de jefes,
participan de diversas modalidades y grados, de la misma administracién, desde la

alta direccién, hasta el ultimo colaborador.

e) Valor instrumental, es un medio para lograr un fin, en otras palabras, se emplea

en las organizaciones para cumplir de manera eficiente los objetivos planteados.

f) Flexibilidad, las técnicas y principios administrativos pueden ser adaptados a las

diferentes necesidades de la organizacion.

1.4.1.3. Dimensiones

Chiavenato (2014) sefiala cada dimension de la gestion administrativa:

a) Planificacion, es la primera fase administrativa, debido a que es base para
las siguientes, ademas define cada objetivo que se desean lograr y que se debe
realizar para lograrlos, asimismo evalué el futuro a través de programas y de hacer
perspectivas que se lleven a cabo, debido a los mencionado debemos conocer la
mision, vision, politicas y estrategias de la organizacion.

b) Organizacion, determina que actividades y recursos son necesarios para el
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logro y cumplimiento del objetivo organizacional. Es decir, se movilizan los recursos
materiales y humanos y para poner en marcha el plan. Por ello se tienen que
determinar cuéles seran las tareas especificas que se necesitan para lograr el
objetivo planteado, agrupando cada tarea en una estructura de manera légica,
asignando actividades a los colaboradores, dividiendo el trabajo, asignando
recursos necesarios, hacer relaciones interpersonales con los miembros de la
organizacion.

c) Direccion, conjunto inter-relacionado de administracion de dirigir una
organizacion con el fin de cumplir cada objetivo planteados en las organizaciones
privadas o publicas. Ademas, se establecen orientaciones para los colaboradores,
consiguiendo que se cumplan las tareas. Para ello se debe de haber una
coordinacion de cada esfuerzo hacia un propésito comun, tener una buena
comunicacién, motivar, equipos de trabajo y tomar buenas decisiones.

d) Control, su fin es asegurarse que cada resultado de lo planeado, organizado
y dirigido, sean de acorde a cada objetivo planteado de manera previa. Por lo que
es fundamental debido a que es un proceso que guia cada actividad del desarrollo
hacia una determinada finalidad con anterioridad, ademas verifica que cada tarea
se cumpla conforme a las politicas establecidas. Para ello se debe verificar la labor
asignada y que los resultados esperados tengan relacién con los objetivos
planeados.

1.4.2. Calidad

Segun la norma ISO 8402 calidad se refiere al grupo de propiedades del bien o
servicio que le otorgan la capacidad de lograr cumplir con lo que necesitan ya sean

mostrables o no. (Carvajal, 2016)

Cornejo (2014) seiala que mide que tan satisfecho se siente el cliente, haciendo
gue calidad signifique satisfaccion, haciendo las cosas bien desde el comienzo con
nada de errores brindando un producto perfecto, siempre y cuando el cliente diga
gue esta bien ya que, si asi la empresa diga que brinda los servicios con calidad, y
cada cliente sefiala lo contrario, entonces no se habla de calidad ya que el producto

no genera satisfaccion.

1.4.2.1. Servicio

Thompson (2013) afirma que servicio es la actividad que requiere de esfuerzo
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humano o maquinaria para producir un hecho y que este no puede ser poseido ni
transportado pero que si pueden ser vendidos y que por esa razén son objetivos de

una transaccion ideal para lograr satisfacer lo que el cliente necesita.

1.4.2.2. Calidad de Servicio

El autor sefiala que es una especie de costumbre creado por las empresas para
identificar lo que esperan los consumidores y consecuentemente ofrecerles un
servicio de facil acceso, seguro, oportuno y sobre todo confiable mas adn si se
presentan imprevistos, de tal forma que el consumidor se perciba entendido y le
sirvan con ganas Yy eficazmente y que resulta en altas entradas y disminucién de

egresos para la empresa. (Pizzo, 2013)

Publicaciones Vértice S.L (2012) es la agrupacion de caracteristicas de un servicio
gue tiene relacion con la posibilidad de una empresa satisfaciendo a los usuarios
con sus respectivas necesidades latentes. La empresa brinda calidad cuando su
servicio es similar o mayor a lo esperado por los consumidores, confirmando que la
calidad se le considera el nivel que eligi6 la institucion para llegar a satisfacer a sus

clientes, ademas representa la forma en que se obtiene esa calidad

Por ende, resulta como la resta de las experiencias previas de los clientes y sus
propias perspectivas, de esa forma el cliente evalla positiva 0 negativamente la
calidad del servicio con respecto a que estas sean superiores 0 menores a lo que

esperaban. (Zeithaml, Parasuraman, y Berry, 1988)

Sobre lo anterior Dolors (2013) sefiala que las investigaciones anteriores, no
intentan realizar una metodologia conceptual sobre la calidad de servicio, sin
embargo, da solucidén a la pregunta planteada en la investigacion exploratoria, que
ayudd a reconocer cinco dimensiones que se mencionaran en los siguientes

puntos.

Gronroos afirma que la calidad debe ser vista desde la mirada de los consumidores

ya que es consecuencia de la valoracion proveniente de ellos.

1.4.2.3. Servicios al Cliente
Horovitz (2014) sefiala que es la agrupacion de servicios dados, que el cliente
quiere, aparte de la prestacion del servicio que se le da, como resultado de la

imagen de este.
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Serna (2013), menciona que el servicio es completo incluye a todos los niveles de
la empresa, incluyendo a su miembros, y de esa forma en cada etapa del ciclo del
servicio proporcione satisfaccion en el cliente, debido a esto es importante
considerar los elementos que se ven dentro del servicio, ademas los elementos al
interior de la empresa debido a no estar vinculados directamente con los
consumidores son incluidos dentro de la cadena que forma parte de dicho servicio
gue no se ve siendo que ellos se establecen y son dependientes del servicio que si

ven.

1.4.2.4. Caracteristicas del Servicio

Chéavez (2016) apunta en su investigacion las siguientes caracteristicas:

a. Producto mayor, en cuanto incrementan las ganancias,
incrementa la demanda.

b. Intangibilidad, ya que no puede verse ni sentirse Unicamente se
pueden obtener juicios acerca del momento vivido.

c. Inseparabilidad, incluye sobre la realizacion o desarrollo se dé en
el instante que se utiliza.

d. Heterogeneidad, estos son traspasados juntamente con el gasto
y en el momento son participes la gente, por eso resulta
complicado estandarizarlo, ya que cada momento se encuentra
establecido por el momento o estado de los que participan en las
etapas de entrega y consumo de ese servicio, por ende, se hace
dificil cumplir con el nivel de calidad.

e. Perecibilidad, un servicio no puede ser almacenado y por ende se
debe saber su mas alta capacidad que un centro es capaz de
brindad ante el incremento de la demanda sin ir en contra de la

calidad del servicio.

1.4.2.5. Teoria del Servicio al Cliente

El autor describe con tu trabajo teorias y elementos de servicio al cliente, a
través del que expone los elementos mas importantes que operan directamente
con la percepcion del consumidor sobre el servicio que ofrece la organizacion

con calidad o poca calidad, exponiendo las estrategias para alcanzar la calidad,
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por esa razén se efectian de forma facil y con légica las estrategias de tipo

cadena para lograr calidad en el servicio. (Calderén, 2002)

a)
b)

c)
d)
e)
f)
9)

h)

El fundamento de la cadena esta en la alta direccion

La satisfaccion de los trabajadores es impulsada por el interior de
trabajo.

Para mantener la lealtad de los trabajadores hay que satisfacerlos.
Dicha lealtad impulsa su productividad.

Su productividad aumenta el valor del servicio

Con el valor se motiva a satisfacer al consumidor.

Si se impulsa la satisfaccibn aumentara la lealtad por parte del
consumidor/cliente.

Con la lealtad de nuestro lado se incrementaran las utilidades y captar

clientes nuevos.

Calderon, (2002), menciona a detalle los 10 mandamientos acerca la atencion

del cliente, sefiala que las organizaciones describen en su planeacion

estratégica ponen en primer lugar a los clientes. Estos mandamientos son:

1)
2)

3)
4)

5)
6)

7

Primero siempre serd el cliente

No hay imposibles cuando se quiere, cuando el cliente solicita algo con
lo que no se cuenta, se debe esforzar para conseguirlo.

Lograr lo prometido, no mentir, ni prometer lo que no se puede cumplir.
La manera de cumplir con el consumidor es ofrecerle mas de lo que
espera.

Considerar que, uno coloca la diferencia.

Equivocarse en un momento es equivocarse siempre, puede ir todo
bien, pero si la mercancia llega con retraso o en mal estado o no se da
todo lo que pide, la imagen de la empresa caeria.

Considerar que un trabajador insatisfecho produce insatisfaccion, los
primeros clientes son los trabajadores de la empresa, por eso, los
lineamientos de recursos humanos tienen que ser acompafiados por el

area de marketing.
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8)

9)

La opinién acerca del servicio lo efectia el consumidor, quienes se
encargan de valorar la calidad ofrecida.

Asi un producto sea muy bueno siempre debe mejorarse, acomodar las
politicas sobre mejora continua, si se alcanza a satisfacer al cliente se

tiene que dirigir a contar con nuevas metas.

10) Para satisfacer al cliente, se debe trabajar como equipo, cada uno debe

comprometerse con la empresa y aptas para trabajar para el

consumidor.

De igual forma, expone que compone un excelente:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Seguridad. Es prestar un servicio con 0 peligrosos y no crear
incertidumbres

Credibilidad. Mostrar total confianza averiguando como brindar un
entorno de familiaridad, no hacer promesas solo por vender.
Comunicacion. Usar una comunicacién simple en el instante que se
atiende, dandole informacién acerca de todo

Comprension. Sostener una correcta declaracion el cual ayude a saber
gué es lo que quiere, guiandose en su lugar.

Accesibilidad. Muestras las formas para contactar con el objetivo de
ofrecer un buen servicio, se tiene al buzon de apoyo ofrecen
soluciones, para obtener beneficios de los errores que se identifican en
los consumidores.

Cortesia. Es sencillo enamorar a cada cliente si se le da una correcta
atencion con respecto y cortesia y sobre todo con profesionalismo.
Capacidad de respuesta. Suministrar con rapidez el servicio y efectivo
a los consumidores.

Fiabilidad. Vinculado a la confianza, dandose como la habilidad de la
empresa para ofrecer un efectivo servicio.

Elementos tangibles. Corresponde a lo que el consumidor observa,
tener en buen estado a los trabajadores y equipos, mostrando limpieza

y orden.

10)Empatia. Se trata de colocarse en los pies del otro para cumplir con sus

expectativas. Comprometiéndose con el cliente, para satisfacer sus

necesidades y darles la mejor solucion.
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1.4.2.6. Modelo SERVQUAL, calidad del servicio.

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry, (1988). Los autores desarrollaron un
modelo con el objetivo de calcular la calidad a fin de incrementar la calidad que
brinda un servicio sobre la empresa, propone un cuestionario para evaluar las
5 dimensiones de la calidad: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,
Empatia y Elementos tangibles, hecho en escala multiple para entender lo que

esperan los consumidores sobre el servicio.

Mediante las preguntas se calculan los deseos del consumidor y lo compara
con lo que diferencia el cliente, sobre lo que espera segun las dimensiones
previamente sefaladas, segun esto se establece la diferencia con

percepciones y expectativas, considerado como formas para medir.

Conceptualiza la calidad como consecuencia de diferenciar lo que espera el
cliente con sus percepciones, si hay un equilibrio entre ambas o si superan o
son iguales, se indicara que ofrecen un servicio de calidad. De igual forma se
apuntan los elementos importantes que limitan dichas expectativas: como la

comunicacioén directa, recomendaciones u opiniones acerca del servicio

por parte de conocidos, las necesidades de cada persona y lo vivido con el

servicio.

Dicho cuestionario, tiene tres divisiones, en donde la primera cuenta con 22
preguntas sobre el cliente acerca de lo que esperan sobre el servicio que ofrece
la empresa, dando mediante la escala de 1 al 7 sefialando la expectativa

declarada.

Seguido de la segunda parte que recopila los datos sobre su idea del servicio
ofrecido, haciendo uso de una escala de 1 al 5 con 22 preguntas, quiere decir

gue se declara hasta el punto que cree el cliente.

Con la ultima parte se valora la medicion que hacen los clientes sobre 5

aspectos, dandole valor a los puntos recibidos.

Cabe sefalar que la calidad de servicio tiene 22 afirmaciones se refieren a las

5 dimensiones.
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1.4.2.7. Dimensiones de la Calidad de Servicio.
Para lograr calcular la calidad del servicio usa el modelo SERVQUAL,
considerando cinco dimensiones de calidad: (Parasuraman, Berry y Zeitham,
1988)

Elementos tangibles, incluye a los elementos fisicos de las empresas
prestadora de servicios como los equipos, personal. Son todos los productos
gue tiene cada organizacion para ofrecer un servicio que luego sera usado por
los clientes para saber si la calidad ofrecida en ese lugar es tanto negativa o

positiva.

Fiabilidad, capacidad con lo que cuenta el personal para ofrecer un buen
servicio de forma honesta. Los que prestan los servicios prueban ser aptos para
cumplir las promesas hechas y si con esas promesas cumplidas el cliente

quiere retornar.

Habilidades del personal, son completamente individuales para cada persona.
Sin embargo, generalmente no se trata de si se tiene tal competencia, sino de
cuan acentuada es en el individuo para desenvolverse en su ambito
profesional. (Vidal, 2016).

Explicaciéon del procedimiento, exposicion del grupo de acciones que se
efectan desde que se recibe el primer trato o contacto con los clientes hasta

la finalizacion de la atencion (Izquierdo, 2018).

Capacidad de respuesta, cuando el trabajador ofrece su disponibilidad para
apoyar a los consumidores perdidos ofreciendo rapidez y eficiencia. El
consumidor es importante para la empresa, por eso, los colaboradores de la
institucion siempre deben estar dispuesto a atenderlo, que la espera para
reclamar sea corta, ya que no solo ganaria el cliente sino ademas la

organizacion.

Procesos rapidos: métodos que se utilizan para desarrollar o administrar los

procesos, de una forma agil.

Seguridad, capacidad con la que cuenta el trabajador para inspirar confianza y
credibilidad al consumidor. Las organizaciones deben comprometerse en

ofrecer los servicios de calidad, respaldando a los consumidores.
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Respuestas, se trata de dar respuesta a algo, a la pregunta que nos realizan

sobre algo, la llamada de alguien o el requerimiento de algo. (Martinez, 2014).

Disposiciones, se refiere a colocar algo, dispuesto y establecido. En filosofia
quiere decir el espiritu del cuerpo para efectuar cosas, por el lado de la
medicina, trata sobre la salud. (Hernandez, 2017).

Empatia, la atencién personalizada que brinda la organizacibn a los
consumidores. Para que estos brinden un servicio de buena calidad es

primordial que los colaboradores sean atentos y cumplan.

Calidad, grupo de elementos que conforman un servicio, que le dan la
capacidad de cumplir con los gustos y preferencias, ademas de lo que esperan

los consumidores. (Komiya, 2011).

Satisfacciébn general, percepcién sobre el nivel de cumplimiento de
requerimientos, dando importancia a las quejas de los consumidores: si esta
presenta quiere decir baja satisfaccion, pero si no esta, no quiere decir que la

satisfaccion sea alta del todo. (Venegas, 2018).

Adhesioén: Solidaridad se entiende a la adhesion circunstancial a la razén o la
organizacion de otros. (Mendoza, 2018).

Las dimensiones mostradas anteriormente tienen como objetivo saber como se
encuentra la calidad de servicio prestado por la organizacién con los
consumidores, siendo las mas utilizadas para lograr los niveles mas altos sobre

la calidad.

1.5. Justificacion

Bernal (2010) menciona que una justificacién es el mecanismo que se posee
para la orientacion del porque se realiza un estudio y como repercutird en una
sociedad la justificacion debe de ser de manera tedrica, practica y metodoldgica.

Por ello el presente estudio se justifica de manera tedrica, debido a que se
optard por recolectar informacion bibliografica importante y necesaria para
desarrollar la investigacion correspondiente a la variable gestion administrativa.
Asimismo, cabe recalcar que Chiavenato (2014), fue uno de los principales autores
ya gue sefala que consiste en cada actividad empleada, coordinado esfuerzos de

un determinado grupo, en otras palabras, la forma donde se intentan lograr el
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objetivo o meta con soporte de los colaboradores.

De la misma manera, se justifica de manera metodologica, puesto que, para
su desarrollo se empled la estructura de investigacion de Hernandez (2014).
Ademas, se recolecto la informacion aplicando la encuesta, de acuerdo al
cuestionario, convirtiéndose en una investigacion importante para nuevos aportes
cientificos.

Por dltimo, se justifica de manera practica, ya que permitira contribuir sobre
el andlisis de la gestion administrativa, beneficiando a los jefes, colaboradores y en
totalidad la empresa de estudio, ademas servira de base para investigaciones
futuras que se desarrollen en la misma organizacién como en distintas, brindando
conocimiento y material de apoyo a futuras investigaciones que tengan interés en
el tema investigado.

1.6. Hipdtesis:
Si existe relacién de la gestién administrativa y su influencia en la calidad de servicio

de los comedores populares de la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2019.

No existe relacion de la gestion administrativa y su influencia en la calidad de
servicio de los comedores populares de la Municipalidad Provincial de San Ignacio
2019.

1.7. Objetivos de la investigacion

1.7.1.  Objetivo general
Determinar la relacion de la gestién administrativa y su influencia en la calidad de
servicio de los comedores populares de la Municipalidad Provincial de san Ignacio
2019.

1.7.2.  Objetivos especificos
Diagnosticar la gestion administrativa de los comedores populares de la

Municipalidad Provincial de San Ignacio 2019.

Analizar la calidad de servicio de los comedores populares de la Municipalidad

Provincial de san Ignacio 2019.

Validar la gestion administrativa y su influencia en la calidad de servicio de los

comedores populares de la Municipalidad Provincial de san Ignacio 2019.
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Il. MATERIAL Y METODOS
2.1.Tipo y disefio de la investigacion

Fue de tipo descriptiva: describe la recoleccion de datos de manera
conjunta sobre variables, teorias, conceptos en los que se investiga y ayuda a
comprobar la Hipotesis o explicar algunos items referentes al tema de investigacion
de los sujetos de estudio (Hernandez et al., 2014) a la vez fue correlacionar ya que
trata de ver cudl es la relacion entre ambas variables.

Enfoque cuantitativo: se emple6 para la obtencién de datos basado en
conocimiento de hechos reales para llegar a los objetivos con una medida numérica
y con el analisis estadistico, (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Por ello el presente trabajo se empled un enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo debido a que describira la gestion administrativa en los comedores
populares en la entidad objeto de estudio.

Tuvo un Disefio no experimental: Es realizado sin manipulacion de forma
deliberada en ninguna variable. En otras palabras, No se sustituye de manera
intencional ninguna variable. Solo se observan tal y como estan en area real y en
un determinado tiempo, para después analizarlo Consecuentemente, no se pueden
formar situaciones especificas sino se verifican las existentes. (Palella & Martins,
2003)

Figura N° 1 : Diagrama esquematico del disefio de la investigacion

0:

Donde:

M: Dirigentes de los Comedores Populares MSI
O1: Evaluacién de la Gestion Administrativa
Oq2: Calidad de Servicio

r: Relacion
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2.2.Poblacién y muestra

Poblaciéon

Se le conoce al conjunto infinito o finito de sujetos de estudio con
caracteristicas similares y comunes. (Hernandez et al.; 2014)

Por ello en el presente trabajo de investigacion se contara con los
dirigentes de los 12 comedores de diferentes sectores beneficiarios.

Muestra

Es un subconjunto del grupo de interés de quienes se recolectara datos,
siendo representativo de dicha poblacién, el cual sera de 36 dirigentes de 12

comedores

2.3.Variables

Gestion administrativa. Consiste en cada actividad empleada para coordinar
el esfuerzo de un determinado grupo, en otras palabras, la manera donde se
intentan lograr las metas u objetivos con soporte de los colaboradores y las cosas
mediante el desempefio de algunas labores fundamentales como planeacion,
organizacion, direccion y control (Chiavenato, 2014).

Calidad de servicio. Es una especie de costumbre creado por las empresas
para identificar lo que esperan los consumidores y consecuentemente ofrecerles un
servicio de facil acceso, seguro, oportuno y sobre todo confiable mas adn si se
presentan imprevistos, de tal forma que el consumidor se perciba entendido y le
sirvan con ganas y eficazmente y que resulta en altas entradas y disminucién de

egresos para la empresa. (Pizzo, 2013)
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2.4.Operacionalizacion de variables

Tabla 1.
Operacionalizacion de variable: Gestion administrativa

Variable Dimensioén Indicadores Items Técnica/ Instrumento
Planificacion Recursos 1,2,3,4
Organizacion Proceso 5,6,7,8

Gestion

administrativa

Ejecucion Plan

Control Resultados

9,10,11,12,13,14,15

16,17,18,19,20,21,22,23

Encuesta/ Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 2.
Operacionalizacion de variable:

Calidad de Servicio

Variable . , : oo Técnica/
) Dimensiones Indicadores Indice
Dependiente Instrumento
Elementos Instalaciones atractivas y limpias.
tangibles Equipos y tecnologia modernos 24,25,26,27,28
Cumplimiento de promesas
Fiabilidad Concluir en el plazo establecido
labilida Realizar el servicio en primera 29,30,31,32
Calidad de servicio Encuesta/

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Solucién rapida a los problemas
gue pueda tener el cliente

Pericia, cortesia, credibilidad y
seguridad

Horario flexible

Preocupacion por los intereses de los
usuarios

33,34,35,36  cyestionario

37,38

39,40,41

Fuente: Elaboracidn propia
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2.5.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.5.1. Técnica:

Encuesta; Implica la recolectar los datos de diferentes individuos
obtenida de un conjunto de interrogantes, aplicado a una poblacion u muestra para
identificar opiniones que son interesadas por el investigador sobre algin tema
esperado y de ello formular conclusiones con su respectiva fundamentacion
(Hernandez, 2014). El presente estudio se aplico una encuesta a los 36 dirigentes
de los 12 comedores populares de la Municipalidad Provincial de San Ignacio

2.5.2. Instrumento:
Cuestionario; es un listado de items referentes a una o mas variables
gue son medidas en el estudio que responden a los objetivos propuestos
(Hernandez et al., 2014).
De la misma manera se aplicara un cuestionario con 41 items de las
variables de estudio. La validez la realizaron expertos en la tematica
2.6.Criterios éticos.
Para elaborar el presente trabajo se utilizo los siguientes principios éticos:
Principio de la vida humana: Se respeto la dignidad de la muestra, sin dudar
de los argumentos que suelten a lo largo de la investigacién.
Principio de Libertad y responsabilidad: La persona conto con libertad de
otorgar o no que se le intervenga, siempre y cuando no afecte la estabilidad
de la institucion.
Principio de Totalidad: Se basa en que el cuerpo humano es uno solo como
consecuencia de la union de distintas partes unidas por 6rganos y con niveles
jerarquicos como uno solo

2.7.Criterios de Rigor Cientifico
Utilizamos para validar su nivel cientifico tales como:
Credibilidad: Se alcanz6 cuando los resultados se identificaron como reales
por quienes fueron parte de la investigacion y por los que han estado
vinculados al evento en estudio.
Auditabilidad o confirmabilidad: Se necesita registrar y documentar totalmente
las elecciones con las tuvo contacto el investigador. Esto ayudara a que otros
investigadores estudien la informacion y se obtengan conclusiones parecidas

a las que tuvo el primer investigador, pero Unicamente si estas son similares.
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II. RESULTADOS

3.1. Tablas y figuras

Segun el resultado obtenido en la evaluacién de la gestion administrativa de los

comedores populares de San Ignacio, encontramos lo siguiente

3.1.1. Diagnosticar la gestion administrativa de los comedores populares de la
Municipalidad Provincial de San Ignacio 2019.

Dimension Planeacion

Tabla 2 : Dimension Planeacion

Dimension Frecuencia %
Mala 0.00 0%
Regular 9.00 25%
Buena 27.00 75%
Total 36.00 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Evaluacion de la Planeacion

75%

80%

70% |

—_ /
X e
= 60% /
RS
o 50%
c
g 40% 25%
Q
b 30% -
e -

20% e oo

1% -

0% - .
Mala Regular Buena
Valoracién

Figura 1 : Calificacion de la evaluacion de la planeacién

De acuerdo a la figura descrita se puede apreciar que el 75% la considera buena y un 25
% como regular, lo que se puede interpretar que a pesar de las limitaciones de los
encargados y responsables como la formacién académica consideran que la gestion es

buena, aunque debe mejorar ciertos aspectos como el presupuesto.
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Tabla 3 : Dimension Organizacion

Dimension Frecuencia %
Mala 0.00 0%
Regular 0.00 0%
Buena 36.00 100%
Total 36.00 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Evaluacion de la Organizacion

A-4N0L

LU0/

100% -
90%
80% |
70%

60%

50% -
20% |
30%
20% 0% 0%

10% - o

0% T T

Frecuencia (%)

Mala Regular Buena

Valoracién

Figura 2 : Calificacion de la evaluacion de la organizacion

De acuerdo a la figura descrita se puede apreciar que el 100% de encuestados manifiesta
gue existe una buena organizacién, que los comensales se encuentran empadronados, ya

sea nifios, madres y adulto mayor en extrema pobreza, a la vez el responsable de los

programas sociales participa constantemente en las actividades de organizacion.
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Tabla 4 : Dimension Ejecucion

Dimensioén Frecuencia %
Mala 0.00 0%
Regular 15.00 42%
Buena 21.00 58%
Total 36.00 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Evaluacion de la Ejecucion

58%

60% -
50% A2%
-
£ 40% |
©
S 30% -
[J]
>
[S)
2 20% -
L
10% - 0%
>
0% T T
Mala Regular Buena

Valoracién

Figura 3 : Calificacion de la evaluacion de la Ejecucion

De acuerdo a la figura descrita se puede apreciar que el 58% manifiesta que existe una
buena ejecucion de las actividades, asi mismo un 42% la describe como regular, lo cual se
puede interpretar que existe una coordinaciéon y ejecuciéon de los programas en el tiempo

establecido, sin embargo, se debe mejorar en los espacios fisicos de los comensales
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Tabla 5 : Dimensién Control

Dimensioén Frecuencia %
Mala 0.00 0%
Regular 3.00 8%
Buena 33.00 92%
Total 36.00 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Evaluacion del Control

92%

100%

90%

80% -

70%

60% -

50%

40% -

Porcentaje (%)

30% -

20% 0%

10% 1 L

0%
Mala

Regular

Valoracion

Figura 4 : Calificacion de la evaluacion del control

Buena

De acuerdo a la figura descrita se puede apreciar que el 92% manifiesta que existe

un buen control, a la vez un 8% la indica como regular, lo cual se puede interpretar

gue existe un buen control al momento de bridar la alimentacion a las personas

registradas, a la vez tiene muy en cuenta que los productos sean los adecuados y

gue no estén adulterados o vencidos de acuerdo a las normas establecidas.
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3.1.2. Analizar la calidad de servicio de los comedores populares de la
Municipalidad Provincial de san Ignacio 2019.

Tabla 6 : Dimension Elementos Tangibles

Dimension Frecuencia %
Mala 0.00 6%
Regular 9.00 94%
Buena 27.00 0%
Total 36.00 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Evaluacion de los Elementos Tangibles

94%

100%
90%
80% |
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% w x \

Mala Regular Buena

Frecuencia (%)

6%

Valoracion

Figura 5 : Calificacion de los elementos tangibles de los Comedores de la
provincia San Ignacio. 2019

De acuerdo a la figura descrita se puede apreciar que un 94% la califica como
regular y un 6% como mala, lo cual se puede interpretar que los elementos tangibles
deben mejorarse, ya sea en el mobiliario, equipos y tecnologia que no es el

adecuados.
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Tabla 7 : Dimension Fiabilidad

Dimension Frecuencia %
Mala 0.00 0%
Regular 5.00 14%
Buena 31.00 86%
Total 36.00 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Evaluacion de la Fiabilidad

86%

90% -
80%
70% -

.
c 60% -
S
§ 50% -
w 40%
30% - 14%
20% - oz
10% - -
0% .
Mala Regular Buena
Valoracion

Figura 6 : Calificacion de la Fiabilidad de los Comedores de la provincia San Ignacio.
2019

De acuerdo a la figura descrita se puede apreciar que el 86% la califica como buena,
un 14% como regular, lo cual se puede interpretar que la Fiabilidad es buena ya
sea en los productos de calidad, la diversidad de menus, asi como la limpieza del

ambiente y sus utensilios.
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Tabla 8 : Dimensién Capacidad de Respuesta

Dimensioén Frecuencia %
Mala 1.00 3%
Regular 35.00 97%
Buena 0.00 0%
Total 36.00 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Evaluacion Capacidad de Respuesta

97%

100%
90% -
© 80%
S 70%
(]
3 60% -
(O]
@ 50% -
40% -
30% -
20% 3% a0
10% | - -
0% .
Mala Regular Buena

Valoracién

Figura 7 : Calificacién Capacidad de Respuesta de los Comedores de la provincia
San Ignacio. 2019

De acuerdo a la figura descrita se puede apreciar que el 97% la considera como
regular y un 7% como mala, se puede interpretar que la dimension capacidad de
respuesta no se encuentra del todo bien, ya que en algunas ocasiones presentan
problemas con las cocineras (tienen labores propias en su hogar), y a veces llegan

tarde y en las algunas ocasiones demoran en la reparticion de los alimentos
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Tabla 9 : Dimensién Seguridad

Dimensioén Frecuencia %
Mala 0.00 0%
Regular 5.00 14%
Buena 31.00 86%
Total 36.00 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Evaluacion Seguridad

86%

90% -
80% -
70%
60% -
50% -
40% -
30% - 14%
20% 0%
10% | -

0% T T
Mala Regular Buena

Frecuencia (%)

Valoracion

Figura 8 : Calificacion de Seguridad de los Comedores de la provincia San Ignacio.
2019

De acuerdo a la figura descrita se puede apreciar que el 86% la considera buena,
y el 14% la considera, lo que se puede interpretar que la dimensién Seguridad es
buena ya sea en el ambiente, que es propio, con techo, energia y servicios

higiénicos, aunque hay cosas que mejorar como una adecuada ventilacion.
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Tabla 10 : Dimension Empatia

Dimensioén Frecuencia %
Mala 0.00 0%
Regular 10.00 28%
Buena 26.00 72%
Total 36.00 100%

Fuente: Elaboracién Propia

80% -

70% -

60% -

50% -

40% -

30% -

20% -
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0%
Mala

Regular

Buena

% 0%

28%

72%

H Mala
M Regular

M Buena

Figura 9 : Calificacion de Empatia de los Comedores de la provincia San Ignacio.

2019

De acuerdo a la figura descrita se puede apreciar que el 72% la describe como

buenay un 28% como regular, lo que se puede interpretar que la dimensién empatia

es buena ya sea en el trato, la calidez de las personas que atienden, a la vez indican

gue se debe mejorar con otros servicios de atencion para los comensales.
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3.1.3. Determinar la relacién de la gestibn administrativa y su influencia en la
calidad de servicio de los comedores populares de la Municipalidad Provincial
de san Ignacio 2019.

Tabla 11 : Relacion de la gestion Administrativa y calidad de servicio

GESTION CALD'EAD
ADMINISTRATIVA SERVICIO
GESTION Correlacién de Pearson 1 0,425™
ADMINISTRATIVA Sig. (bilateral) ,000
N 171 171
CALIDAD DE Correlacién de Pearson 0,425™ 1
SERVICIO Sig. (bilateral) 000

N 171 171

Fuente: Datos SPSS v. 25

De acuerdo a los descrito en la tabla se pude interpretar que el coeficiente
de correlacion de Pearson entre cada variable de estudio Gestion
Administrativa y calidad de servicio existe una correlacion positiva moderada
de 0.425; lo que nos permitio contrastar y aceptar la hipétesis que afirma que
existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en los

comedores populares de la Municipalidad Provincial de san Ignacio 2019.
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3.2.Discusion de resultados

El presente estudio tuvo como objetivo general Determinar la relacion
de la gestién administrativa y su influencia en la calidad de servicio de los
comedores populares de la Municipalidad Provincial de san Ignacio 2019.
Asimismo, se daran discusion a los primordiales hallazgos encontrados,

teniendo en cuenta nuestros objetivos.

Con referencia al objetivo especifico 1: Diagnosticar la gestion administrativa
de los comedores populares de la Municipalidad Provincial de San Ignacio
2019, se pudo identificar que la dimension planificacién un 75% la considera
buena y un 25 % como regular, o que se puede interpretar que a pesar de
las limitaciones de los encargados y responsables como la formacién
académica consideran gue la gestién es buena, aunque debe mejorar ciertos
aspectos como el presupuesto, asimismo en la dimension organizacion, el
100% de encuestados manifiesta que existe una buena organizacion, que
los comensales se encuentran empadronados, ya sea nifios, madres y adulto
mayor en extrema pobreza, a la vez el responsable de los programas
sociales participa constantemente en las actividades de organizacion. A la
vez en la dimension ejecucion el 58% manifiesta que existe una buena
ejecucion de las actividades, asi mismo un 42% la describe como regular, lo
cual se puede interpretar que existe una coordinacién y ejecucién de los
programas en el tiempo establecido, sin embargo, se debe mejorar en los
espacios fisicos de los comensales y finalmente en la dimension control el
92% manifiesta que existe un buen control, un 8% la indica como regular, lo
cual se puede interpretar que existe un buen control al momento de bridar la
alimentacion a las personas registradas, a la vez tiene muy en cuenta que
los productos sean los adecuados y que no estén adulterados o vencidos de
acuerdo a las normas establecidas. De acuerdo a lo expuesto se puede
contrastar con las investigaciones en Ecuador, donde Arévalo, Cambal y
Araque (2020) en su investigacion “Gestion de la calidad en empresas de
servicios: evaluacion de la empresa inmobiliaria crea en la provincia de
Pastaza”, donde se pudo determinar que en la actualidad, el nivel de la

calidad no Unicamente se considera un requisito para cualquier empresa,
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sino que mas bien es uno de los requisitos fundamentales en todas las
entidades, puesto que los clientes suelen ser cada vez mucho mas
exigentes, y por ende necesitan que los productos o servicios que paguen u
obtengan se de gran calidad. Brindada la definicion de calidad de servicio
compone el ajuste de los servicios prestados a los respectivos clientes con
sus perspectivas, Dicha definicion establece la decision de invertirse o
gastarse si llegara hacer el caso. Las entidades dedicadas a brindar servicio,
por otra parte, necesitan encontrarse seguras de las capacidades que
poseen para brindar la atencién necesaria, de manera que se considera
esencial la relevancia de determinar y calcular los requisitos de los servicios

o productos brindados a cada uno de los clientes.

En referencia al objetivo especifico 2: Analizar la calidad de servicio de los
comedores populares de la Municipalidad Provincial de san Ignacio 2019. Se
pudo identificar que en la dimension elementos tangibles un 94% la califica
como regular y un 6% como mala, lo cual se puede interpretar que deben
mejorarse, ya sea en el mobiliario, equipos y tecnologia que no es el
adecuados. Asimismo en la dimensién Fiabilidad el 86% la califica como
buena, un 14% como regular, lo cual se puede interpretar que la Fiabilidad
es buena ya sea en los productos de calidad, la diversidad de mendus, asi
como la limpieza del ambiente y sus utensilios, a la vez en la dimension
capacidad de respuesta el 97% la considera como regular y un 7% como
mala, se puede interpretar que la dimension capacidad de respuesta no se
encuentra del todo bien, ya que en algunas ocasiones presentan problemas
con las cocineras (tienen labores propias en su hogar), y a veces llegan tarde
y en las algunas ocasiones demoran en la reparticion de los alimentos,
asimismo en la dimension seguridad el 86% la considera buena, y el 14% la
considera, lo que se puede interpretar que la dimension Seguridad es buena
ya sea en el ambiente, que es propio, con techo, energia y servicios
higiénicos, aunque hay cosas que mejorar como una adecuada ventilacion y
finalmente en la dimensién empatia un 72% la describe como buena y un
28% como regular, lo que se puede interpretar que la dimensién empatia es

buena ya sea en el trato, la calidez de las personas que atienden, a la vez
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indican que se debe mejorar con otros servicios de atencion para los

comensales.

Finalmente, en referencia al objetivo general: Determinar la relacion de la
gestion administrativa y su influencia en la calidad de servicio de los
comedores populares de la Municipalidad Provincial de san Ignacio 2019.
De acuerdo a los descrito en la tabla se pude interpretar que el coeficiente
de correlacion de Pearson entre cada variable de estudio Gestidon
Administrativa y calidad de servicio se comprueba que existe una correlacién
positiva moderada de 0.425; lo que nos permiti6 contrastar y aceptar la
hipotesis que afirma que existe relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en los comedores populares de la Municipalidad

Provincial de san Ignacio 2019
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.Conclusiones

Al evaluar a los dirigentes de los diferentes comedores populares de la
Municipalidad Provincial de San Ignacio, concluimos existe una relacion moderada
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en los comedores populares

de la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2019

A lavez al Diagnosticar la gestion administrativa de los comedores populares
de la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2019 se puede corroborar que en
lineas generales se encuentran como buenas las dimensiones planificacion,
organizacion y control, sin embargo, la dimension ejecucion se encuentra entre

buena y regular

Asimismo, al Analizar la calidad de servicio de los comedores populares de
la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2019., se puede indicar que se
encuentran entre bien y regular, por ejemplo, las dimensiones fiabilidad, seguridad,
y empatia se encuentra en una categoria de buena, sin embargo, las dimensiones
elementos tangibles y capacidad de respuesta, se encuentra en una categoria de

regular.
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4.2. Recomendacioén

En referencia al objetivo general se recomienda a los responsables de los
comedores populares la existente relacion que existe entre la gestion administrativa
y calidad de servicio, en otras palabras, a mayor gestion administrativa
(Planificacién, organizacién, ejecucion y control) existira una mayor calidad de
servicio para los comedores populares de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio 2019

Asimismo, a los responsables del programa social estudiado, se recomienda
capacitarse en temas de gestibn administrativa tales como tematicas de
planificacién estratégica, organizacion de recursos, direccidon de personas y
supervision y verificacion (control) ya que no es suficiente el conocimiento empirico,

sino que ambas se deben de complementar.

En referencia a la calidad de servicio, es cierto que se encuentra en un nivel
general de bueno, se recomienda al responsable del programa social, gestionar un
mayor presupuesto con la finalidad de mejorar la infraestructura, mobiliario y
equipos idoneos en los comedores populares, asi como una supervision, control y

registro en la reparticion de alimentos.
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ANEXOS

GESTION ADMINISTRATIVA'Y CALIDAD DE SERVICIO
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Se pide responder el cuestionario, la cual tiene caracter confidencial con fines académicos,

para obtener informacion relevante para cumplir con los objetivos de la investigacion.

TOTALMENTE DE TOTALMENTE EN
DE ACUERDO | AcUERDO | INPIFERENTE | DESACUERDO | hegacUERDO
5 4 3 2 1

GESTION ADMINISTRATIVA
TA A I D TD
5 4 3

Planificacion

N
[EY

1. Conoce wusted las leyes del programa de
complementacion alimentaria (PCA)

2. Las madres encargadas del comedor participan en
las capacitaciones que brinda la municipalidad
beneficia al comedor popular

3. Considera usted que el sub gerente del programa de
complementacién alimentaria (PCA) se preocupa
por su comedor

4. Considera usted que estd bien estructurado el
presupuesto para su comedor

TA A I D D

Organizacion

5. Conoce usted cuales son los requisitos para acceder
a los comedores populares

6. Estan empadronados las familias en el municipio
donde se presta el servicio

7. Seincorporaal adulto mayor en el comedor popular

8. El subgerente de programas sociales participa y se
comunica con usted

TA A I D TD

Ejecucion

9. Ejecutan programas de nutricién y alimentacién en
los comedores populares
10. Los ambientes de su comedor usan tecnologia

11. Coordina usted con la programacion de la
reparticion de alimentos para su comedor

12. Considera usted oportuna la reparticién de
alimentos

13. Se encuentra satisfecho con el espacio fisico de su
comedor para la preparacién de alimentos

14. Esta de acuerdo con la porcidon que recibe de su
comedor
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15. Los alimentos que recibe son suficientes para toda
la familia

Control

TA

D

16. Se brinda una buena alimentacion y nutricion en los
ninos

17. La presidenta de su comedor informa de las
actividades encomendadas

18. Se evalua correctamente a las familias para
brindarle el servicio del comedor

19. Usted cumple con las normas establecidas para el
comedor

20. Alguna vez ha recibido productos adulterados,
alterados o falsificados

21. Esta de acuerdo con los alimentos que reparte la
municipalidad

22. Recibe usted en buen estado los alimentos
distribuidos por la municipalidad

23. ;Cree usted que los comedores populares sirven
para difundir y generar habitos alimenticios?

CALIDAD DE SERV

ICIO

Elementos Tangibles

TA

D

24. Es agradable el mobiliario que existe en las
instalaciones de su comedor

25. El comedor cuenta con equipos Yy tecnologia
moderna

26. Las madres tienen un buen aspecto, respecto a la
limpieza e higiene personal

27.Se percibe presencia de insectos en las
instalaciones del comedor

28. ¢;Las instalaciones fisicas del comedor son
comodas, atractivas y poseen un aspecto limpio?

Fiabilidad

TA

D

29. Cree que consume productos de calidad

30. Los menus les parecen variados y adecuados

31. El almacén de su comedor se encuentra limpio y
ordenado}

32. Su comedor se encuentra limpio todos los dias

Capacidad de respuesta

TA

D

33.Cree que el plato de comida es satisfactorio
respecto al importe

34. Se presentan problemas con los trabajadores del
PCA
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35. Siente usted que tiene que esperar mucho tiempo en
la reparticion de alimentos

36. Las madres informan sobre las condiciones del
servicio del comedor

Seguridad TA D D
5 2 1

37. El ambiente de su comedor le ofrece seguridad

38. Cree que el servicio del comedor podria mejorar

Empatia TA D L
5 2 1

39. El trato y la calidez en el servicio brindado es
agradable

40. Siente que el comedor atiende su necesidad

41. La municipalidad se preocupa por los mejores
intereses de los beneficiarios
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INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS COMEDORES
POPULARES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN IGNACIO 2016.

PROBLEMA: ;EN QUE MEDIDA INFLUYE LA EVALUACION DE LA
GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE
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COMEDORES POPULARES EN LA MUNICIPALIDAD PROVICIAL DE SAN
IGNACIO?
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= _{ Municipalidad Provincial de San Ignacio
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evahaacon de la gestan adminisinativa.

Thwrrss o praguntas: Encuesta N° 1 Dingida 2 las drignmes de cada comedor pars conocr W

1. (Coordna usted con s programacan de e
reparticln de slmentos pars su comedr?

Sugerencias . ©
1 Concos  usted s lyws cel  programe de n
comglementaciin akmentania (PCAY?
e Sugerencias ...
2-¢las madres encargadas del comedor participan on s m o
capactaciones que bonda la munopaldas benefica al
COMedar popuder?

Sugerencas
3. oonsidern usted que ol sud gorenie del programa de w oy

abrantania (PCA) se preccups por su
comeder?

Sugerencias .
4d-pconsders usted que osia ben estuctudo o m ©4
Presusussio pars B comedor?

Sugerencias
5.4 Conoce usted cuales 30n 08 requisios parna acceder a w o
los comedores populares?

Sugerendias
& - Estin empadronados las fambas ea el municipio donds 0 (0)
=8 prosts ol sarvicio?

Sugerencias ..

0 {0}
T -5 incorpon o sdullo mayor en o comeder popuar?

Sugerencias .,
8-LEl sl gerente de programas socalkes paniopa y se W (D)
comurica con usted?

Sugerencias .

9 - Bpoutan programss de outricdn y aksentacin en 08 m o)
comedores pogulares?

Sugerencias .

10.-,0.00 membiermes de su Comedsr usan lechologia? L] (o]
i Sugerencias .,
4 )
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12- (Considera usted ocportuna la reparticion de
aimentos?

13+ ¢Se encuening salivlecho con el speco Smco de s
comader paew ln praparacidn de almentos? '

14.. L Estd ce acuerdo con & porcidn que recibe 0o su
camadon

18- (Los dimeniocs que recbe son suficiemes para
toda la familia?

10.- :Se trinda une buena slmentacidn y nutncdn en
os nifos?

17.- JLa presidanta 08 su comedor informa de las
aciividades encomendadss?

18- 50 avakia comectaments & las farmibas pars Brindade
ol sarvicio del comedor?

19.- LUSId cumple con 185 NOrMas estabiecikias para
el comador?

20.- 2Algurss ver ha recibido productos adulterados,
alterados o falsificados?

21.- LEstd de acverdo con los alimentos que reparte
s municipabdad?

22 - éRecibe usted en buen estado los alimentos
distribuidos por la municipalidad?

o}

(D)

o}

10}

D)

{D)
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23 .- {Cree usted gue los comedores populares sirven
para difundir y generar habitos simenticios?

Sugerencias ..
o
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ems 06 preguntas. Encoosta N° 2 Dinglda 2 s Girgenins 06 Gada Comedor pars conocr by calidad

de servioo.

1.- ¢Es agradable ol mobilarioc que exste en las W
Instalaciones de su comedor?

Sugerencias

2.-4El comedor cuenta com equipos y tecnologia| W
moderna?

Sugerencias

3- JLas madres tienen un buen aspecte respecto 3 la
limpieza e higiene personal?

Sugerencias ..
4. {Se percibe presargia de insectos en las W’
instalaciones del comedor?

Sugerencias ..

5. ¢(las wstaladones fisicas ded comedor son
comodas atractivas y poseen un aspecto mpio?

Sugerencias .
6.-¢Cree que consume productos de calidad? m

Sugerencias ...
7.-Los mends es parecen variados y adeasadas? W

mmu -
8- LEl almacén de su comedor se encuentra limpio y ‘ﬂ
ordenado?

Sugerendas ..
9.- {Su comedor se encuentra limpio todas ks dias? m

Sugerencias .,
10.- ¢{Cree gue o plato de comida es =atisfactorio w
respecto a su importe?

Sugerencias ..

11.¢5¢ presentan prodlemas con los trabajadores del m
PCA?

{0}

(]

{0}

)

{0}

o)

(o}

0]

{0}
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12~ {Siente usted gue tiene gue esperar mucho
tiempo en la reparticidn de alimentos?

13- {Las madres informan sobwe las condiciones del
servicio ded comedar?

14 .- 2B ambiente de su comedor e ofrece seguridad?

15.- Zcree

qQue @ servicdo del comedor podria
meajoras?

16..-LEl trato y 2 calide: en & servicio brindado es
agradable?

17 -¢Siemte gue el comedor atiende su naceskdad?

18 ¢la municpalidad se preccupa por los mejores
ntereses de jos beneficiarios?

Sugerendas ..

Sugerencias .

Sugerendas ..

A COESPE 158
el e S "W T Y

o)

(D)

1)

(D)

(o]

{D)
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ENCUESTA VALORATIVA DE PROPUESTA

{Documento Reservado)
Nombres y Apellidos: Alelon Ao «{\4 B! sz.o o4 =
Cargo: ,ﬁ__-’cus.c oz Z{ﬂ;p A ;AT""" >

FUrreags ot Noacioad (ot ,63:{3 Cadls

Por favor, valorar la concepaon de a propussta

1. -

En la actualiidad las empresas publicas carecen de un presupuasto estable
para la realizacion de sus actividades, es por ello que no se logra cumplir
con las metas establecidas y los perjudicados son ks diversos beneficiancs

de los diferentes comedores populares pues no se logra tener un
presupuesto anticipado para cumglir con la reparticion oportuna. }

1

Haria los siguientes camblos
Bien concabida (X)

Deficiente () Y
2. Objativo

Ofrecer un plan de gestion administrativa a &a Sub Gerencia de programas
sociales de la Municipabdad Provincial de San lgnacio.

Haria 198 siguientes cambios
Blen concebido ()
Deficiente ( )
3. Fundamento Tedrico ]

Abastacer cportunamente a los comedores de cada seclor de la provincia
de San lgnacio que se encuentran inscritos y son beneficiarios.

Mejorar la calidad del servico brindando capacitacidn, mejoramiento de ia
infraestructura y equipamiento basico

Fomentar el desarrolic ntegral de las familias parnicipantes de los

comedores populares desarrollando actividades socioculturales, recreativo,
deportivos y de formacion ocupacional.

Haria los sigulentes cambios
Bien concebido (4

Deficente ( )
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4. Estrategias para el cambio
«Fomentar en kas familias y condicion de vida saludable
Capacitaciones drigidas a las drigentes
‘Movilidad propia para la reparticion de los alimentos
+Ejecutar programas de alimentacion_a los beneficiarios

Bien concebido (x)
Deficeme | ) |
5. Resultados esperados

Lograr que las madres praparen platos nulritivos para erradicar & desmaricion
¢n niflos y adulos en los beneficiarios de los comedores populares de la
municipalidad provincial de San Iignacio,

Que la gerencia del PCA se involucre con las actividades de los comedores
populares y logren sus objetivos.
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Facultad de Gendias Empresariales
Escuela de Administracién de Empresas
[Nombre del Juez | flodiZo Pacalopi, Lo
| Profesdn \ddeessrinds en  fadtadGbia.
Mayor Grado Académico obienido | M o o) cfe o
rExponenda Profesionsl (en afos) 10 Koo 2o
inssitucién donde iabora [ Aacional Fedeo {ua &l
Cargo Oaceon e Lhaiversidoy 1L '
TESIS

TITULO: EVALUACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS COMEDORES
POPULARES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN IGNACIO 2016

PROBLEMA: (EN QUE MEDIDA INFLUYE LA EVALUACION DE LA
GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE
SERVICIO EN EL DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES DE LOS
COMEDORES POPULARES EN LA MUNICIPALIDAD PROVICIAL DE SAN
IGNACIO?

OBJETIVO GENERAL: EVALUAR LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA
CALIDAD DE SERVICIO DE LOS COMEDORES POPULARES DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN IGNACIO.

AUTORES. Gomez Garcia Amy Haydee

Pintado Agular Yudith Mabel
Instrumento evaluado Encuesta N° 1
Encuesta N* 2

Objetivo de la investigacion | E| presante cuestionano tena como objetivo anaizar
ia relacion significativa entre evaluacion de la gestion
admnistrativa y la calidad de servcio en las
dgingentes de los comedores populsres de |8
Municipalidad Provincal de San ignaco

Detalie del Instrumento: £ nstrumento ha sido construido a partr de los
indicadores de la Operacionalizacion de las varable independientie Evaluacion de la
gestion Administrativa y dependiente Calidad de servicio evaluar cada flem marcado
con un aspa (x) en la atemativa NUNCA-CASI NUNCA-A VECES-CAS| SIEMPRE-
SIEMPRE.
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ma-mmw

T-Conoce  usted lss de
wwmw

!

progrema  de

2 iLas madres encargadas del comedor panicpan en as
capacracones que brinda & municipaldad benefoa o
COMBIGT popuiar?

3 considera usted gue el sub gerente del grograma de
complemamacon almeniara (PCA) se preocupa por su
commmdonr?

8 -y Extin srpadronados las emdias an o munopo donds
20 presia el service?

7.-.5e incorpora o adulc mayor en el comedor popular?

8.4E] sub gerenie de programas sooales panicpa y se
CHMUNGS CON uated ?

9 - ljecutan programas de nuancitn y almestiaciin en los
COMedones sopudces?

. 10 -2Los ambnies e s COMMAOr UESN MANGogH?

1. iCoodina usted con la programacon de o
repaticon de almenios para su comedor”

e

10}

12}

(o)

(0]

(o}

(©)

0]

o}
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Sugerencias
S 12- (Sente usted que tene que esperar mucho g
! tiempo en la reparticsdn de alimentos?
 Sugerendias ..
15 - {las madres Infarman sobre las condicones del
servicio del comedor?
| Sugerencas ...
14 - {El amboente de su comedor le ofrece seguridad? w
B Sugerenciss
18- éoee que el servicio del comedor podria w
mesorar?
Sugerencias ..
15 2EF trato vy la calidez en «f servido brindado es
agradabile?
Sugerencas ...
17.LSente que ¢ comedor atiende su necesidad? N
Sugerencias _.
18 i lLa munxipalidad se preocupa por los mejores w
intereses de los beneficiarnos?

/W;;’_%

HIPOLITO

TO MACALLPU
COLSPE N 1010

-

OOLEGY! DE ESTADISTICOS DEL PERY

(o)

{0}

o)

o)

o)
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@ SQNIo.

1+ ¢Es agradable el mobiliano que existe #n las
instalaciones de su comedor?

2-468 comedoar cuenta con equipos y tecnologia
!modmu?

' 3- {las madres tienen un buen aspecto respecto a la
limgieza & higiene perscnal?

4- (5S¢ percibe peesencia de Insectas en las
mstalacones del comedor?

5. ¢las mstalacones fiscas del comedor son
comodas atractvas y poseen un aspecto limpio?

| 8.¢Cree que consume productos de calided?

7 - Los menus hes parecen variados v adecuados?

&- (Bl almacén de su comedor se encuentra limpo y
ordenado?

9. ¢5u comedor se encuentra limpio todos kos dias?

10 ¢{Cree que el plato de comida es satisfactorio
respecto a su importe?

11.45¢ presantan problemas con los trabajadores del
PCA?

o

‘Sugefendas -+

Sugerencas ...

©h

o

)

(D)

(O}

2)

(0]

{0}

Tomms de pregurtas: Encuesta N° 2 Dingids & bas drigenies oe cada comedar par conocer a calkdad
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13-4000“'00“@1“.“%“
almernas?

13 ;Se encuenva satisfechs con ¢ eapadco fisico de su
Comedor pars in preparecon de slmentos?

14 - (Esla de acuerda con 1a porcion que recte de sJu
comedor?

15 slos simentos gue recbe son suficentes para
0da @ familia?

Sugerencias ...

W

16.- 1 Se brinda uns buena almentacidn y rutrcidn en
ios nifos?

17 - (L& prascenta de su comedor informa oe las
actvidades ancomendadas?

o

Sugerencias ..
LY

18 - (5= eval(a comectamente 2 las familas para brindare
of serwoio del comedor?

Sugerencias ..

LR

3

18- Usied curple con las normas establecdss pars
- ol comedor?

Sugerendas ...

20.- (Alguna vaz ha reciblido productos adulterados,
alterados o falsficados?

P ——

’21.- {Est;_&c acuerdo con los alimentos gue reparte
ks municipalidad?

| 22.- {Recibe usted en buen estado los alimentos
distribuidos por la municpalidad?

)

(o}

o

{0}

o)

(0]

™
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13 - ¢Cree usted que los comedores populares sirven | Sugerencias ..
para difundir y genarar habitos alrmenbcias ! M.

el
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ENCUESTA VALORATIVA DE PROPUESTA
(Documento Reservado)

2mon /74;?:1/‘ 0 Macawose Toes

Cargo: ) .
.@or.r < J& Va wE@s7 8O

Institucién:
Uwvive  Maciow at_ Peppo [Zeiz Gauo

Por favoe, valorar la concapcion de 8 propuesia

1. Problema de estudio:

En la actualidad kas empresas publicas carecen de un presupuesto estable
para la realizacidn de sus actividades, es por ello que no se logra cumplir
con las metas establecidas y os perjudicados son los diversos beneficiarios
de ks diferentes comedores populares pues no se logra tener un
presupuasto anticipado para cumplir con la reparticién oportuna.

Haria los siguientes cambios
Bien concabido ( x)

Deficente { )

2. Objetivo

Ofrecer un plan de gestion administrativa a ka Sub Gerencla de programas
sociales de ka Municpalidad Provincial de San Ignacio,

Haria los siguientes camblos
Bien concebio ("

Deficiente ()

(3. Fundamento Tedrico |

Abastecer oportunamente a los comedores de cada sector de la provincia
de San Ignacio que se encuentran inscritos y son beneficianos.

Mejorar la calidad del servicio brindando capacitacion, mejoramiento de la
infraestructura y equipamiento basico

Fomentar el desamollo integral de las familias participantes de los
comedores populares desarrollando actividades socioculturales, recraativo,
deportivos y de formacidn ocupacional.

Bien concebido (T
Deficente ( )




4

«Fomentar an las familias y condicidn de vida saludable
*Capacitaciones dwigidas a las dingentes

'"Mowlidad propia para la repanticion de los alimentos

Ejecutar programas de almentacion a los beneficlarios

Haria los siquientes cambios
Bien concebido (*)
Deficients (|

5. Resultados esperddos

Lograr que las madres preparen platos nutritivos para emadicar la desautrcion
en nifios y adultos en ks beneficiarios de los comedores populares de la
municipalidad provincial de San Ignacio.

Que la gerencia del PCA sa involucre con las actividades de los comedores
populares y logren sus Objetivos.
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