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RESUMEN

El presente documento de investigacion tiene por objetivo establecer la relacion
entre eficacia y la calidad por parte del servicio del Programa Social Juntos de la
Municipalidad Distrital de Lonya Grande, al 2020. La presente investigacion es de tipo
aplicada y correlacional con una orientacion mixta no experimental y transeccional,
considerando de por medio la técnica de encuestas. Los resultados expresan que, del
total de encuestados, el 80% ratifica estar en total disconformidad y en desacuerdo,
gue en la entidad haya una adecuada calidad de servicio y; el 70% confirma estar
cabalmente en discrepancia y en divergencia, que en la entidad logre eficacia en los
objetivos planteados; mientras un solo 11% afirma estar de acuerdo. Concluye que, el
nivel de la calidad de servicio actual del Programa Social Juntos de la municipalidad
distrital de Lonya Grande, 2020 es baja; el nivel de la eficacia del programa social de
la municipalidad distrital de Lonya Grande, 2020, es baja y la concordancia entre la
eficacia y la calidad de servicio del programa Juntos del Programa Social Juntos de la
municipalidad distrital de Lonya Grande, 2020, es significativa y directa al nivel 0,01
(bilateral), en un 0.991, es decir un 99.1%.

Palabras Clave: Calidad de servicio, Eficacia; Programa Juntos.
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ABSTRACT

The present research aims to establish the relationship between effectiveness
and the quality of the service of the Social Program Together of the Lonya Grande
District Municipality, 2020. The research is applied and correlational with a mixed
orientation and with a non-experimental and transectional design. The survey
technique is taken into account. The results express that, of the total number of
respondents, 80% confirm that they are totally in disagreement and disagreement, that
the entity has an adequate quality of service and; 70% confirm that they fully disagree
and disagree, that the entity achieves effectiveness in the objectives set; while only
11% say they agree. It concludes that the current service quality level of the Social
Juntos Program of the Lonya Grande district municipality, 2020 is low; the level of
effectiveness of the social program of the Lonya Grande district municipality, 2020, is
low and the concordance between the effectiveness and quality of service of the Juntos
program of the Juntos Social Program of the Lonya Grande district municipality, 2020,
Is significant and direct at the 0.01 level (bilateral), at 0.991, that is, 99.1%.

Keywords: Quality of service, Efficiency; Together Program.



. INTRODUCCION
1.1 Realidad Problematica

Es de indole global que los nifios tienen problemas de nutricion, esto termina
afectando su salud, concentracion y aprendizaje. Ademas, el hambre y malnutricion

son los problemas prioritarios de salud a nivel mundial (Banco Mundial, 2018).

Otro problema es la pobreza y extrema pobreza, donde en paises desarrollados
a nivel mundial, de cada cinco nifios, uno vive en situaciones de pobreza; ademas el
bajo nivel de educacidn, la violencia y perjuicios son problemas que amenazan a la
poblacién futura. Para disminuir esto, el estado de cualquier pais en el mundo, crea
variedad de programas con objetivos planificados en funcion a la finalizacion a la
pobreza, cero desnutriciones, bienestar y salud de la poblacion, excelente educacioén,
reduccion de la desigualdad, crecimiento econémico continuo, consumo sostenible,

entre otros (Naciones Unidas, 2020).

En Ecuador se ha suscitado enormes cambios sociales, los indices de pobreza 'y
desigualdad han disminuido considerablemente. Actualmente, por primera vez, se
cuenta con servicios sociales que figuran como derechos para toda la ciudadania y se
ha alcanzado cubrir gran parte del territorio, hecho que nunca antes se habia dado.

(Ministerio Coordinador de Desarrollo Social, 2017).

Por su parte, el Banco Internacional de Desarrollo (BID), informé que, en el Perd,
los infantes cuyas edades son de 0 a 3 afios, de bajos recursos, estan teniendo graves
problemas de aprendizaje, debido a la mala calidad de alimentacion, higiene, poca
practica de actividades orientadas a desollar habilidades que refuercen su nivel de
aprendizaje. Asi, por ejemplo, en la ciudad de Andahuaylas de la regién Apurimac, los
locales del programa de Cuna Mas se vieron obligados a cerrar y despedir al personal

responsable de la cocina y almacenamiento, por la falta de higiene (Gestion, 2015).

Instituido en el afio 2005, el Programa Juntos, tiene como finalidad disminuir la

pobreza y extrema pobreza de la poblacion peruana. Durante el 2015 contaba con
10



800,000 beneficiarios; en el 2016 con 750,000 y; en el 2017 con 649,759 hogares
beneficiados. Como se aprecia, el nimero de beneficiarios ha disminuido afio a afio,
debido a que se ha logrado las metas de reducir la pobreza y extrema pobreza; lo que
hace indicar que se mantendra el mismo comportamiento, debido a que este programa
esta dirigido a ello. Dicho programa brinda S/. 200.00 soles bimestrales a cada
beneficiario que tenga a su cargo a nifios y adolescentes menores de 19 afios (Gestion,
2015).

Lo que necesita el Programa Juntos es que las mujeres de la zona rural accedan
a la informacion, en especial, escuchandola a través de la radio. La eleccion del
programa permitiria el incremento de 4 puntos porcentuales de la escucha a través de

la radio. (Alencastre y Del Pozo, 2017)

La poblacion del distrito de Lonya Grande consta de una poblacién estimada
mayor a 9000 habitantes, en donde su principal estructura economica es la produccion
de arroz, café, hortalizas y la crianza de ganado vacuno. En la poblacion se encuentran
problemas como mortalidad infantil, desnutricidn infantil, los centros de salud necesitan
apoyo en infraestructura y material especializado principalmente en la capital (Bagua),
ya que en el distrito de Lonya solo cuentan con una posta medica, en temas de agua
potable y alcantarillado los reservorios de agua solo pueden abastecer al 59% de la
poblacion. La razén de ser del programa Juntos es ayudar a crear capital humano en
los hogares con escases de recursos economicos, enfocandose, paralelamente, en
asegurar la salud preventiva maternoinfantil y evitar la desercién escolar, para lo cual
se necesita contar con una actitud participativa y comprometida por parte de las

familias benéficas.

El programa juntos incluyo al Distrito de Lonya Grande en el afio 2008, en el cual
se destina un presupuesto para establecer entregas econdmicas que lleguen
directamente a las familias de la poblacion tanto rural como urbana del pais, para lograr
evitar que la pobreza se perpetle de generacion en generacion y que esta situacion

persista en los infantes menores de 19 afios y madres gestantes.
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1.2 Trabajos Previos
Internacional

Albuja (2019) en su trabajo de investigacion “Inclusion productiva y social en
Ecuador”. Tuvo como objetivo plantear una propuesta metodol6gica que permita medir
la poblacién que tiene inclusion social y productiva en Ecuador, durante los afios 2009-

2017. Investigacion de tipo aplicada y descriptiva. Concluyendo:

Que las mejoras registradas en la accesibilidad de la educacion, bienes basicos
y vivienda sana no se plasman en el comportamiento del empleo adecuado y decente,

es decir, en estos Ultimos, no se reportan mejoras considerables.

La pobreza se redujo, sin embargo, esta reduccion fue influenciada por la
evolucion positiva del ciclo econdmico, ya que al bajar el precio del petréleo y
apreciarse el doélar entre 2015 y 2016, el empleo y la pobreza monetaria no
conservaron el comportamiento positivo que reportaban sus indicadores. Es por eso
gue, el autor menciona que es imprescindible implementar un sistema de proteccién
social que permita menguar y debilitar los efectos perjudiciales de los choques
macroecondmicos, los cuales repercuten con mayor intensidad en la poblacion mas

pobre.

Ramos (2017) en la investigacion “Las politicas sociales en la reduccion de la
pobreza y la mejora del bienestar social en Bolivia”. Como objetivo busco analizar las
politicas sociales desarrolladas durante los afios 1980 y 2016 en Bolivia, ello
relacionado a los programas de transferencia restringida. La investigacién es de tipo
descriptivo documental e interpretativo. Concluye que, la evolucién de los programas
sociales que se realizaron en Bolivia se entendié gracias al estudio de las politicas
publicas de este pais y que estos programas poseyeron en cierta medida insinuaciones
enfocadas en la politica e ideologias. Por ultimo, las conclusiones son que los
programas sociales denominados bono Juancito Pinto (2006), la Renta Dignidad
(2007) y el bono Juana Azurduy (2009) posibilitaron la reduccion de los indices de
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bienestar social y de pobreza; pero, a pesar de ello, aun continlan las desigualdades

sociales respecto al ambito geogréafico.

Salazar (2016) en la investigacion “Programas sociales de alimentacion y
nutricion del estado ecuatoriano, estrategia en favor de la alimentacién saludable”.
Plante6 referir los programas en vigencia y pasados de Ecuador, y como estos

programas contrarrestan la desnutricion. El autor concluye que:

Mediante la ejecucion de politicas y programas, los gobiernos deben velar por
los derechos de alimentacién saludable, tal como se demuestra en el caso del pais
estudiado, que ha venido implementando programas con el objetivo de cumplir con el

principio de ser soberanos en el aspecto alimenticio.
Nacionales

Ticona (2019) en la investigacion “Impacto Social del Programa Nacional de
Apoyo Directo a los Mas Pobres JUNTOS, en el Poblado de Carhuacahua, Distrito de
Huancarama, Abancay 2016”. Present6 de objetivo establecer en cuanto el programa
mencionado incide en la disminucion de la penuria en Carhuacahua, distrito de
Huancarama, Abancay 2016. La investigacion fue descriptiva y correlacional. Los

resultados son que:

El programa JUNTOS tiende a ser positivo y significativo con la reduccién de la
pobreza en Carhuacahua, mostrando un coeficiente Spearman de 0,703 y un nivel de

significancia de 0,004.

Chavez et al (2018) en la investigacion “Nivel de desempefio de los gestores
locales del Programa Juntos de la provincia de Huancayo y concepcion-20177,
presentd por objetivo establecer el nivel de ejercicio de los administradores locales del
programa Juntos de la provincia de Huancayo y Concepcion. La investigacion es de
tipo descriptivo comparativo y; no experimental. Concluye que, con 5% de nivel de
significancia, el desempeiio laboral de los gestores del programa JUNTOS a nivel local

presenta diferencias entre Huancayo y Concepcion, en el afio 2017.



Cavero; Cruzado y; Cuadra (2017) en su documento de investigacion “Los
efectos de los programas sociales en la salud de la poblacion en situacién de pobreza:
evidencias a partir de las estimaciones de impacto del presupuesto por resultados a
programas sociales en Peru”. Tuvo como objetivo calcular la incidencia de la
herramienta SAF en el progreso de los nifios pequefios de 36 meses. La investigacion
fue de tipo regresion discontinua basada en el criterio de elegibilidad. Concluye que,
el programa Juntos, enfocado en la atencion de gestantes, nifios y adolescentes hasta
19 afos favorece el acceso de los que fueron beneficiados a las funciones de
educacion y salud, pero no se reporta efectos considerables en indicadores sobre
acceso a salud prenatal ni materno infantil. Si bien, se observan mejoras en el consumo
y gasto per capita, asi como en la asistencia a controles de crecimiento, esto no se
traduce en progresos en el escenario nutricional de la poblacion en cuestiéon. Los
resultados advierten la necesidad de mejorar los escenarios de acceso, verificacion y

calidad de los servicios de salud.

Quispe (2018) en la investigacidon “Percepcion del impacto del programa Juntos
en los beneficiarios del Distrito de San Juan de Tacurani, de la provincia de Arequipa,
2018”, plantea como objetivo identificar la percepcion del impacto en los favorecidos
del distrito en investigacion, del Programa Juntos. La exploracion fue no experimental,
descriptivo y de corte transaccional. Expone como conclusion que 47% de los
beneficiarios que respondieron la encuesta consideran que reciben un trato regular por
parte del personal del programa JUNTOS, un 44% considera que el trato que recibe
es bueno, un 6% alega que el trato es muy bueno, mientras que el 3% lo considera

malo.

Velasquez (2017) en la investigacion “Impacto de la transferencia monetaria
condicionada del Programa Juntos sobre el ingreso del hogar beneficiario en el Perd,
2013 — 2015”. Tuvo como objetivo realizar una evaluacion del impacto de la
transferencia econdémica del programa JUNTOS en la heterogeneidad del ingreso
laboral y total del hogar beneficiario desde el afio 2013 al 2015. La exploracion es de

tipo correlacional y explicativo. Concluye que, la transferencia monetaria condicionada
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tuvo un efecto significativo siendo un remedio para la pobreza en el corto plazo, en
especifico, en lo concerniente a la mejora de ingresos, la familia beneficiaria se reportd
una mejora de 20% respecto a las familias no beneficiarias, este suceso se puede
explicar por la correcta administracion de los recursos monetarios por parte de las

familias.

Rodriguez (2017) en su investigacion “El impacto del Programa Juntos en
Cajamarca: una evaluacion cuasi experimental para el caso de las poblaciones pobres
del distrito de Chetilla”. Tuvo como objetivo realizar una evaluacién de la incidencia del
Programa Juntos en la nutricién, salud y educacion de las personas beneficiadas del
distrito de Chetilla, Cajamarca. La investigacion es de tipo exploratoria, descriptiva y
transeccional. Las conclusiones a las que el autor lleg6 fueron que, en los ultimos 5
afos, en funcion al afio de investigacion, se ha reportado una reduccion del numero
de hogares beneficiados de 682 a 555, y comparando con el grupo de control, este
altimo aun mantiene poblacién en pobreza y su indicador de nimero de embarazos es

superior al de los hogares que fueron favorecidos por el programa Juntos.

Silva (2017) en su investigacion “Pobreza extrema y el Programa JUNTOS en la
comunidad de Pomabamba, provincia Antonio Raimondi, Ancash”. Tuvo como objetivo
identificar si el programa JUNTOS propicié que se supere condiciones de pobreza
extrema en las beneficiarias de la comunidad de Pomabamba. El estudio corresponde
al tipo descriptivo, cualitativo inductivo y etnografico. Concluye que, en Pomabamba,
las beneficiarias del programa JUNTOS no han reportado mejoras sustanciales en sus
condiciones de vida, muchas de ellas siguen como pobres extremas, esto se explicaria
por los disefios de los programas sociales que se suelen elaborar sin asistir a las zonas
directas de impacto para adaptar los disefios y construirlos en base a la realidad de
dichas zonas andinas o0 amazonicas, ademas de que este programa carece de un

sistema de control y seguimiento.

Lazo (2017) en su investigacidon “Capital humano y Pobreza: Una evaluacién de
los impactos del programa JUNTOS, caso del Distrito de Checca, Provincia de Canas,

Departamento del Cusco, periodo 2012 — 2015”. Se determin0 si el programa JUNTOS
15



logré una reduccion de la pobreza y progresos del capital humano de los benefactores
del Distrito de Checca, Canas, Cusco, desde el afio 2012 al 2015. La investigacion fue
descriptiva y explicativa y no experimental transeccional. Concluye que, si bien el
programa social ha logrado acaparar un gran porcentaje de la urbe en etapa escolar,
esto no se ha traducido en mejoras en la formacién de capital humano, ademas se
explica que este programa alivia las carencias monetarias de los hogares, pero a corto

plazo, mientras que a largo plazo resulta hasta perjudicial para estos.

Chavez y; Palma (2017) en la investigacion “Impacto del programa “juntos” sobre
la pobreza en relacion a educacion, salud e identidad, en la region Huanuco, 2012 -
2016: Una aproximacién microeconométrica”. Presento6 por objetivo analizar el impacto
del Programa Juntos en la pobreza, referida al sector Salud, Educacion e Identidad en
la region de Huanuco, entre el afio 2012 y 2016. Concluye que, si bien, los resultados
arrojaron un impacto positivo del programa JUNTOS en la progresion escolar en nifios
de entre 6 y 14 afos, este no presenta significancia estadistica; mientras que, en la
variable asistencia escolar se reportd un efecto negativo, lo cual si resulta
estadisticamente significativo para el estudio. Lo que concierne al control de
embarazo, el impacto obtenido fue negativo y significativo. En base a los resultados,
se admite la hipbtesis de que no existe un impacto positivo del programa Juntos en los

hogares beneficiarios.

Farje (2016) en la investigacion “Repercusiones del programa social “Juntos” en
las comunidades nativas Awajun de Imacita, Amazonas, Peru”. Plante6 por objetivo
lograr la determinacion de las repercusiones del Programa social “Juntos” en las
comunidades nativas Awajun del centro poblado de Imacita en el afio 2013. El trabajo
de investigacion fue descriptivo y evaluativo. Presenta como conclusiones que, a largo
plazo, el programa Juntos, tendra una repercusion positiva, los hijos de las familias
beneficiarias estan teniendo acceso a la educacion y salud —condicion para recibir el
apoyo econlmico-, pero no es suficiente, pues se esta favoreciendo la sobre
proteccién o el paternalismo e ignorando el desarrollo de capacidades productivas en

las familias.
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Calatayud y Apaza (2016) en la investigacion “Impacto del programa juntos sobre
el gasto en alimentos en los hogares rurales, 2015”, tuvo como objetivo calcular la
incidencia del programa Juntos en el gasto por persona de los hogares rurales en
alimentos durante el afio 2015. La investigacion consider6 un disefio cuasi-
experimental y concluye que existe un impacto positivo generado por el programa en

mencién en el gasto por persona de los hogares rurales de la Selva y Sierra peruana.
1.3 Teorias relacionadas al tema.
Eficacia

Para Suarez (1999), la eficacia, es el planteamiento objetivos claros y
alcanzables, es decir, plantearlos tomando en cuenta los recursos fisicos, humanos y
econdmicos con la que dispone la empresa. Ademas, menciona que es de importancia
comunicar al personal, cada uno de los objetivos planteados, para que ellos, tengan
claro lo que la empresa quiere lograr, garantizar su compromiso y responsabilidad,

para obtener excelentes resultados. (p.73).

Rey (2003), define a la eficacia, como el resultado de los objetivos de la empresa
u organizacion, el cual va ligado con el compromiso de los encargados para realizar
sus funciones de manera adecuada, garantizando la calidad, fiabilidad y mejor
produccion. El trabajo en equipo, es un factor de gran relevancia, porque permite a
evitar el estrés y la carga laboral, acompafiado del involucramiento, participacion e
integracion de todos los colaboradores, se obtendran resultados beneficiosos y

asegurara el éxito.

La eficacia de los programas sociales, significa alcanzar los objetivos y metas
planteadas, de manera responsable, elaborando cada proceso con total calidad para
asegurar la satisfaccion de los beneficiarios, mejorar su calidad de vida, desnutricion,
gue son los problemas principales que dificultan el progreso de las zonas rurales en
los paises. Para ello plantean variedad de programas sociales como: Juntos, pension
65, Beca 18, Qaly Warma, entre otros que fueron creados a fin de disminuir la pobreza,
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abatir la desnutricion de los nifios, atender y custodiar el bienestar de la poblacion, asi
como darles la oportunidad de seguir estudiando una carrera profesional, para luego
plantear proyectos que permitan el desarrollo de su localidad y de todo el pais. Las
dimensiones e indicadores se encuentran definidos segun Vasquez y Winquelried,
(2005).

A) Identificacion del usuario
Es la evaluacion de las personas para saber si vive en situaciones de pobreza
extrema y pobreza, con la finalidad de conocer su calidad de vida actual y tener una
adecuada seleccion del beneficiario, para cada uno de los programas sociales
asignados por el estado. Ademas, permite avaluar si la persona cuenta con los

requisitos necesarios y adecuados para formar de los programas existentes y futuros.

Estatus de pobreza: Son las condiciones en que vive una persona, que suelen
ser, ingresos bajos, escasez de servicios basicos, lo que dificulta satisfaces sus

necesidades primarias.

Verificacion de la informacion: Es cuando los encargados de registrar a los
beneficiarios, verifican si la informacion brindada por los usuarios es verdadera o falsa,
a fin, de asegurar que cumplan con los requisitos necesarios y adecuados, para ser

participes del programa.

b) Administracion logistica de compras
Es la manera de como los encargados manejan el mercado, fijando precios y
concentrarse en el poder de negociacion, analizando la oferta y demanda existente,
pero siempre eligiendo productos de buena calidad que garanticen la salud, bienestar

y satisfaccion de los usuarios.

Oferta: Es la cantidad de empresas que proveen los productos, para los
programas de Qali Warma, Cuna Mas, entre otros. De la cantidad de oferta, depende
el poder de negociacion que tienen los encargados de realizar las compras de los
productos.
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Demanda: Estd conformada por todas las municipalidades, que son las
encargadas de comprar los alimentos, para luego ser distribuidos a los lugares

correspondientes.

Precio: Es el costo que se incurre al realizar la compra de los productos, que son
destinados a los beneficiarios de los programas.

c) Monitoreo y evaluacién de impacto
Permite seguir determinados procesos, para medir el impacto que se ha tenido
con los programas creados y que vienen beneficiando a pobladores de zonas mas
pobres, mediante un determinado estudio, para luego ser presentado en figuras o
tablas estadisticas, donde permitan detallar, analizar y comparar los resultados

obtenidos.

Visitas a las familias: Es la visita que se realiza a la casa de los beneficiarios
de los programas, a fin, de realizar las respectivas verificaciones, supervisiones y

conocer su nivel de satisfaccion con el servicio brindado.

Encuestas: Es la reparticion de una encuesta distribuida con preguntas dirigidas
para los usuarios, para conocer la satisfaccion de estos, asi como también el nivel de

satisfaccion con los programas y conocer el impacto social que se ha logrado.

Reuniones con los beneficiarios: Se realizan con el objetivo de ponerse de

acuerdo o informar sobre un tema de interés.

d) Informacién
Es la elaboracion de indicadores, que permitan identificar a los usuarios, sus
necesidades, nivel satisfaccion y base de ello, plantear objetivos que seran
desarrollados de manera adecuada, para mejorar el impacto y obtener mejores

resultados.

Capacitacion: Son las charlas que se les da a los usuarios, con respecto a los

requisitos que se necesitan, para ser participes del programa y las ciertas reglas que
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tienen que cumplir.

Comunicacion: Es lo primordial en toda institucion, porque permite conocer al
beneficiario, escuchar sus reclamos y plantear las estrategias adecuadas, para

solucionarlos.
Calidad de Servicio
Calidad

Es el volumen del producto y/o servicio que ha sido ofrecido, y lograr superar
todas las perspectivas y satisfacer las necesidades de los usuarios. Si todas las
caracteristicas, procesos y beneficios de los productos y servicios, son las adecuadas
y al momento de ser brindado al usuario resuelve algin problema o necesidad
insatisfecha, entonces significa que los encargados del programa, estan desarrollando
sus actividades con total calidad lo que repercute en la satisfaccion de los beneficiarios
(Vertice, 2010, p. 12).

Asi mismo, indica, para lograr una adecuada calidad, es importante informarles,
acompanfarles y guiarles en todos los procesos, para garantizar que el servicio
brindado es el adecuado; escuchar y comprender sus opiniones y tomarlos en cuanta
para la mejora continua. El dar un servicio basado en sus necesidades y expectativas,
permitird cubrir e incluso sobrepasar los usuarios esperaba, colocando en practica
todos y cada uno de los valores que la organizacion u empresa tiene, garantizando el

logro de todos sus objetivos y lograr el impacto esperado.
Servicio

Trujillo, Carrate, Vera Y Garcia (2011), definen al servicio, como algo intangible,
gue esta disefiado para compensar los deseos y las escaseces de los consumidores,
dependiendo como se haya llevado a cabo genera una experiencia agradable o
desagradable al usuario. Como el servicio, es algo que no se puede tocar ni observar

de manera directa, se procura que las actividades que se realicen aporten altos
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beneficios a los interesados.

Es la amabilidad, gentileza y cortesia con la que se llevan cabo los procesos,
brindando una adecuada informacion, total rapidez, ofreciendo un producto de calidad,
para poder provocar un impacto positivo en la experiencia del consumidor y un grado
de satisfaccién. Para lograr un adecuado servicio es recomendable la disponibilidad,
ambiente agradable, actitudes adecuadas de los encargados de informar y brindar el
servicio, demostrar confianza y seguridad, rapida respuesta a sus reclamos y

preguntas. (Vértice, 2010, p. 13)
Caracteristicas del servicio

Intangibles: EIl servicio es intangible porque no se puede oler, oir, tocar, ni
tampoco sentir antes de ser recibido, es decir, no se puede percibir facilmente a través
de los sentidos, esto, algo que diferencia del producto que si podemos palpar, observar
y avaluar su calidad de inmediato o antes de ser comprado.

Perecederos: Es algo que se ofrecen en el momento y no se pueden almacenar
ni devolver, en cambio el producto se puede tener en stock y el cliente decide cuando

lo adquiere y si no logra ser el adecuado tiene la opcion de ser devuelto.

Heterogéneos: A un servicio se le denomina heterogéneo, porque, en el proceso
participan varias personas, por un lado, estan los colaboradores que tienen diferentes
habilidades, destrezas y variaciones en su actitud y amabilidad; por otra parte, estan

los usuarios, donde tienen diferentes necesidades y expectativas.

Inseparables: La participacion tanto de beneficiarios, que son aquellos que
perciben el servicio; y de colaboradores, que son los encargados de ofrecerlo, es
inseparable, ya que, al momento de realizar los procesos los dos participan a lavez y
dependiendo de calidad de con la que llevan a cabo, se obtiene la satisfaccion o

insatisfaccion de los usuarios.
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Calidad de servicio

El estado transfiere calidad en los servicios cuando entiende y esta en constante
comunicacion con los ciudadanos, para brindarles los recursos necesarios y
adecuados, como también, proponer proyectos que beneficie mejorando su calidad de
vida, estatus de la ciudadania. Por otro lado, es importante centrarse en cada de los
programas Yy llevarlo a cabo con total responsabilidad, garantizando la confianza y

logrando el objetivo planteado. (Mayor, 2012, pp. 1-3).

Las extensiones de calidad de servicio y vida se establecieron en base al modelo
SERVQUAL, las cuales se definen de la siguiente manera (Gomez, 2012).

a) Elementos tangibles
Son todas las apariencias fisicas, que tienen los materiales y el equipo, por
ello, los productos ofrecidos en un lugar en particular corresponden ser de
alta calidad y siempre acompafiados de una prestacién en especifico.

b) Fiabilidad
Es una forma de que los estados logran efectuar los objetivos de cada
programa, haciéndolo de la mejor manera posible, compensando
plenamente a los beneficiarios y al mismo tiempo, de garantizar su

confianza.

c) Capacidad de respuesta
Lleva a cabo las actividades de manera eficiente y eficaz, para manejar
adecuadamente los reclamos y quejas de los usuarios, con la finalidad de

avalar su satisfaccion completa.

d) Seguridad
Es el nivel de conocimiento que poseen las personas encargadas de ofrecer
el servicio, y depende de la confianza y seguridad que tengan los
beneficiarios; también evita algunos peligros y riesgos que podrian poner

en peligro la vida del usuario.
22



Empatia
Referido a la amabilidad de trato que se le da a la persona, considerando
Sus escaseces, colocandose en su situacion, proporcionando la informacion

clara y precisamente y mejorando los procesos siempre.

Programa Juntos

Juntos contribuye de muchas maneras a generar capital humano en los

hogares, asegura y previene la salud neonatal materno infantil, asi como evita la
desercién escolar, para ello es necesario que las familias beneficiarias sean
participativas y comprometidas. Estos incentivos monetarios ofrecidos por Juntos
estan condicionados al cumplimiento de enviar a los hijos (as) a sus centros de estudio
y centros de salud pertinentemente, ademas de estar pendientes de que las mujeres

gestantes asistan a sus controles respectivos. (gob.pe, 2020)

Procesos del programa Juntos

a.

Proceso de afiliacion

En este proceso se identifica a muchos hogares potenciales de ser elegidos
con base registrada en el Sisfoh. Posteriormente, el tramite a seguir es
gestionar la validez, mediante asambleas o reuniones comunales de
Admision. Para finalizar, se determina la afiliacion con los hogares que
cumplieron con todas las exigencias y que ademas estén predispuestos a

colaborar con el Programa.
Proceso de verificacion

Es necesario verificar que los hogares cumplan con lo estipulado referente
ala salud y a la educacion, la verificacion es de caracter obligatorio para los
usuarios del programa Juntos y que desean continuar en él, ademas es
necesario que el hogar pase por el proceso de verificacion para recibir el

incentivo monetario.
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Proceso de liquidacién, transferencia y entrega de incentivos

monetario

Para esta etapa se debe elaborar un censo de los hogares que fueron
abonados y evaluar el presupuesto que se transferird a cada uno, esto
puede ser por su afiliacion al Programa o cumplir sus compromisos
asignados. Es asi que, se determina el presupuesto a usar para los usuarios
en sus cuentas individuales, el cual se transfiere mediante la entidad
contribuyente y, ademas, se indica el presupuesto total para ejecutar parte
del Programa.

Proceso de acompafniamiento familiar

Se realiza mediante visitas a domicilio y acciones en conjunto, el proceso
de acompafiamiento familiar busca orientar y promover la ejecucion de las
retribuciones y obligaciones en temas de educacion, salud y nutricién de las
personas beneficiadas por Juntos. Es un proceso operario que se emplea a

los diferentes procedimientos del Programa.
Proceso de mantenimiento de Padron

La actualizacion de la informacion de la situacién de los hogares afiliados
es frecuente, asi como de los titulares y miembros de estos. Verifican y

evallan el acatamiento de los criterios de permanencia del hogar.

Marco normativo

Lineamientos de la politica social: Declaracion del Milenio (13 de septiembre del

“Acuerdo Nacional”, (22.07.2002) en este se determina las nociones que regiran

las politicas del pais, se tiene entre ellos la Democracia y Estado de Derecho, la

Competitividad del Pais, la Equidad y Justicia Social y el Estado Eficiente,

Transparente y Descentralizado
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D.S.008-2013-MIDIS, decreta la estrategia nacional de desarrollo e inclusion

Social “Incluir para Crecer”

Decreto Supremo N° 027-2007-PCM (25.03.2007), determina las politicas de
cumplimiento forzoso para el Gobierno Nacional, asociadas a la politica social de
incorporacion de poblaciones vulnerables y minoritarias; aspectos de expansion
competitividad, medio ambiente y tecnologia; incremento de capacidades sociales;

empleo y MYPE; reduccidén administrativa; entre otras.
Plan Bicentenario: El Peru hacia el 2021, aprobado por el Acuerdo Nacional

Marco Macroeconémico multianual 2014-2016: ofrece las proyecciones de

variables del entorno macroecondmico concernientes al gasto social.

Resolucion Ministerial N° 007-2013-MIDIS: Se aprueban las metas con sus
respectivos indicadores de desempeiio para permitir la evaluacion del cumplimiento

de las politicas nacionales en el periodo 2013.
Normas Sectoriales:
Ley N° 29158 (19.12.2007), Ley Organica del Poder Ejecutivo.

Decreto Supremo N° 130-2004-EF (10.09.2004), determinan, a través de la
focalizacion, criterios y procedimientos para lograr mejoras en materia de equidad y la

calidad del gasto social priorizando la atencién a los grupos beneficiarios.

Resolucion Ministerial N° 399-2004-PCM (22.12.2004), establece el Sistema de

Focalizacion de Hogares-SISFOH y Directiva de Organizacion y Funcionamiento.

Resolucion Ministerial N° 143-2012-MIDIS (17-08-2012) Se aprueba la Directiva
N° 005 - “Lineamientos Técnicos para el Empadronamiento Complementario

orientados a la construccién del Padron General de Hogares del SISFOH”
Normas de Origen y organizacion
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Ley N2 29792 Ley de creacion, organizacion y funciones del Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social — MIDIS, el Programa Nacional de Apoyo Directo a los
Mas Pobres — JUNTOS es adscrito como Unidad Ejecutora del Pliego MIDIS.

Decreto Supremo N° 032-2005-PCM, establece el Programa Nacional de Apoyo
Directo a los mas Pobres — JUNTOS.

Decreto Supremo N° 062-2005-PCM, cambia el Decreto Supremo N° 032-2005
PCM por lo que se establecio el Programa Nacional de Apoyo Directo a los mas Pobres
— JUNTOS.

Resolucion Ministerial N° 364-2005-PCM, aprueba el Reglamento Interno del

Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres — “JUNTOS”.

D.S. N° 009-2012-MIDIS, de fecha 06/07/2012 “Amplian cobertura del
Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65 y del Programa Nacional de
Apoyo Directo a los Mas Pobres — JUNTOS”.

D.S. N° 012-2012-MIDIS, de fecha 20/09/2012 “Modifican diversos articulos del
Decreto Supremo N° 032-2005-PCM, norma de creacion del Programa Nacional de
Apoyo Directo a los Mas Pobres — JUNTOS”.

1.4 Formulacién del Problema.

¢, Cual es la relacién gque existe entre la eficacia y la calidad del servicio del

Programa Social Juntos de la municipalidad distrital de Lonya Grande, 2020?
1.5 Justificacion e importancia del estudio.
Justificacion Tedrica Cientifica

Se aplicaran encuestas a los beneficiarios de dicho programa, para poder afirmar
la eficiencia y calidad de servicio con la que se vienen desarrollando, en el mencionado

distrito y confirmar si los comentarios y reclamos constantes de los beneficiarios, son
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dados con gran razon.

Para medir la calidad de servicio del programa indicado, se utilizara el modelo
SERVQUAL, el mismo que ayudara a evaluar la satisfaccion de todos los beneficiarios,

a través de sus expectativas y perspectivas.
Justificacion Teorico Préactico

La investigacion ayudara a evidenciar de manera fisica la situacion de la eficacia
y calidad de servicio con la que son brindados en el programa social, que ha sido
creado por el estado y que viene beneficiando a muchos ciudadanos del distrito de
Lonya Grande, el mismo que viene mejorando toda calidad de vida de los ciudadanos

con escasos recursos en dicho Distrito.
Justificacion Teodrica Social

Mediante la investigacion se tiende la justificacion tedrica social, porque permitira
ver toda relacion de la eficacia con la calidad de servicio del programa. También se
evaluara y describird la satisfaccion de los usuarios, por el programa otorgado por el

estado, en el distrito de Lonya Grande.
1.6 Hipotesis

Toda correlacion entre eficacia y calidad del servicio del Programa Social Juntos

de la municipalidad distrital de Lonya Grande, 2020, es directa y significativa.
1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo General

Establecer la relacion entre eficacia y calidad del servicio del Programa Social

Juntos de la municipalidad distrital de Lonya Grande, 2020.

27



1.7.2 Objetivos especificos

a)

b)

Determinar el nivel de la calidad de servicio actual del Programa Social
Juntos de la municipalidad distrital de Lonya Grande, 2020

Determinar el nivel de la eficacia del programa social de la municipalidad
distrital de Lonya Grande, 2020.

Establecer la relacion existente entre entre eficacia y calidad de servicio del

Programa Social Juntos de la municipalidad distrital de Lonya Grande, 2020.
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Il. MATERIAL Y METODOS
2.1 Tipo y Disefio de Investigacion
Tipo

La investigacion es basica con un nivel correlacional; debido a que asociaremos
la eficacia con la calidad de servicio del programa social Juntos de la
municipalidad distrital de Lonya Grande, recolectando informacion de los

beneficiarios, segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014).
Disefio

Tiene disefio no experimental transeccional, ya que no se manipularan las
variables y se estudiaran en un determinado momento. Segun Hernandez,
Fernandez, y Baptista (2014)

2.2 Poblacion, Muestra y Muestreo
Poblacion
Los 10 gestores (trabajadores) del programa Juntos.
Los 1069 hogares afiliados y abonados del distrito de Lonya Grande.
Muestra

Para la muestra de gestores, se ha consideré un muestreo Tipo Censo, siendo la

totalidad, los 10 trabajadores.

Para la muestra de los afiliados, se discurri6 un muestreo probabilistico con la
técnica de poblacidn finita, resultando 64 hogares afiliados y abonados del distrito

de Lonya Grande.

A continuacion, el detalle, donde:
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N= Tamario de poblacion = 1069

n = Muestra

Z=90% de confianza=1.645

P = probabilidad de aceptacion (0.5)
Q = probabilidad de rechazo (0.5)

E = Desviacion estandar (0.10)

Sustituyendo en la formula:
B Z2PQN
"TZPQ ¥ E2(N - 1)

2.71*0.25* 1069
10.68 * 2.71 * 0.25

n =64

2.2 Variables, Operacionalizacion.

Variables

Variable Independiente
Eficacia

Variable dependiente:

Calidad de servicio
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Operacionalizacién de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de variables

Variable Dimensioén Indicador

item

Técnica e
Instrumento

Estatus de
pobreza
Identificacién

del usuario e
Verificacion de

la informacion
Oferta
Administracion

logistica de
compras

Demanda

Precio

Variable
Independi
ente
Eficacia

Visitas a las
familias

Monitoreo y

evaluacién de

impacto Encuestas

Reuniones con
los
beneficiarios

Capacitacion

Informacion

Comunicacién

Recursos
suficientes

Elementos
Tangibles

Variable
Dependien

Se halogrado mejorar las condiciones en que
vive una persona con ingresos bajos y
escasez de servicios basicos

Considera que se registra de forma
adecuada, verificando la informacion
brindada por los usuarios para ser participes
del programa

Considera que existe la suficiente voluntad y
cantidad de servicios de los sectores que le
proveen al programa

Considera que las municipalidades, ayudan
en cubrir de forma adecuada los servicios y
distribuirlos a quien corresponda

Considera que se maneja de forma adecuada
el costo que se incurre al realizar los servicios
destinados a los beneficiarios

Considera que se realiza la visita a la casa de
los beneficiarios, a fin, de realizar las
respectivas verificaciones, supervisiones y
conocer su nivel de satisfaccion con los
servicio brindado

Considera que se maneja de forma honesta
y total el cuestionario para conocer su nivel
de satisfaccién y el impacto social que se
alcanzado

Considera que se realizan reuniones con los
beneficiarios para ponerse de acuerdo o
informar sobre un tema de interés

Considera que se fomentan charlas a los
usuarios, con respecto a los requisitos que se
necesitan, para ser participes del programa y
las ciertas reglas que tienen que cumplir.

La comunicacion es lo primordial en toda
institucién, porque permite conocer al
beneficiario, escuchar sus reclamos vy
plantear las estrategias adecuadas, para
solucionarlos.

Los recursos (econémicos, productos y
materiales) que son entregados por el
programa son de calidad.

Encuesta

Cuestionario
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Técnica e

Variable  Dimension Indicador item
Instrumento
te Calidad Los recursos (econdémicos, productos y
de servicio materiales) que son brindados por el
programa resultan ser los suficientes.
Servicio El servicio con el que se brindando el
oportuno programa es oportuno.
Productos en  Los productos otorgados por el programa son
buen estado  entregados en perfectas condiciones.
Cumplimiento Los encargados de los programas cumplen
de lo prometido siempre lo que prometen.
. . . Los encargados muestran un alto interés por
Sincero interés .
ayudarle cuando usted lo necesita.
Escases de - . .
El servicio es brindado sin errores.
- errores
Fiabilidad ;
Los encargados de capacitar a los
beneficiarios tienen un pleno conocimiento
Pleno

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

conocimiento
del programa

Atencion a los
reclamos
Rapidez al
brindar el
servicio
Servicio
esperado
Credibilidad de
los encargados
del programa

Servicio seguro

Servicio
cémodo

Comprensién
de las
necesidades
Servicio
amable
Personalizacion
del servicio
Preocupacion
por sus
necesidades

del programa.

Cuando Ud. realiza preguntas los
encargados del programa les explican de
manera clara y precisa.

Los encargados muestran interés por
solucionar sus quejas y reclamos.

La rapidez con la que se brinda el servicio es
el adecuado.

El servicio con el que brida el programa es el
que Ud. esperaba.

Al brindar el servicio le inspiran confianza los
encargados del programa.

El servicio brindado por el programa es lo
suficiente seguro.

Ud. Considera que no hace grandes
esfuerzos para recibir el apoyo necesario del
programa

Ud. considera que los encargados del
programa toman en cuenta sus necesidades.

Los encargados del programa demuestran
amabilidad al brindar el servicio.

Ud. considera que el servicio bridado por los
encargados del programa es personalizado.
Ud. considera que los encargados del
programa se  preocupan  por  Sus
necesidades.
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2.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos, validez y Confiabilidad

2.3.1 Técnicas de recoleccién de datos
Encuesta

La Encuesta sera aplicada a dos muestras distintas, como lo explicado en el item
de poblacién, para conocer el nivel de las variables en estudio de eficacia y calidad de

servicio.

2.4.2 Instrumentos de Recoleccion de Datos
Cuestionario

Se realizard un cuestionario enfocado en la variable de eficacia dirigida a los

gestores del programa Juntos, con 10 items.

El segundo cuestionario sera para la variable de calidad de servicio dirigida a los

64 beneficiarios del programa Juntos, con 19 items.
2.3.3 Confiabilidad de los instrumentos

En el instrumento de eficacia se determin6 una confiabilidad de 0.894, es decir

un 89.4% que el instrumento es fiable, con 7 trabajadores y 10 items.

Tabla 2
Prueba de confiabilidad de instrumento eficacia

Féormula para el Alfa de Cronbach

a(Alfa) = 0.894
K (Numero de items) 10
Vi (Varianza de cada item) 7.164
Vt (Varianza total) 36.776
K Y Vi
= 1-=—
K-1 Vt
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P1 P2 P3 P4 P3 Pa BT P8 P P10 | Suma
Enc 1 1 4 2 4 3 4 3 2 3 1 27
Enc2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 13
Enc 3 1 3 2 4 3 4 3 1 3 1 25
Enc 4 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 14
Enc3 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 13
Encé 1 3 2 4 3 4 3 1 3 1 23
Enc7 1 3 2 4 3 4 3 1 3 1 23
Warianzaz | 0.000 | 1.102 | 0122 | 1.837 | 0531 | 1.837 | 05331 | 0122 | 0980 ) 0.122

Tabla 3
Escala de medicion eficacia

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo

De acuerdo

N = W N =

Totalmente de acuerdo

Para la variable calidad de servicio se determin6 en un 0.899, es decir 89.9% que
el instrumento sea fiable, con 9 beneficiarios y 19 items.
Tabla 4
Prueba de confiabilidad de instrumento Calidad de Servicio

Formula para el Alfa de Cronbach

a(Alfa) = 0.899

K (Numero de items) 19
Vi (Varnianza de cada item) 12.210
Vi (Varianza total) 75.802

34



K i Y Vi
K—1 vt

Pl P2 P3 P4 PS5 | P6 | P7T | P8 | P9 [PLO|PIL| P12 | P13 | P14 [ PI5 | P16 | P17 [ P18 | P19 | Suma

Encl| 1 4 2 4 3 2 1 3 2 31 1 4 2 4 3 2 3 1 46

Enc2 | 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1{1 1 1 2 1 2 1 1 1 24

Enc3 | 1 3 2 4 3 1 1 3 2 311 1 3 2 4 3 1 3 1 42

Encd | 1 2 1 2 1 1 2 2 1 12 1 2 1 2 1 1 1 2 2

Enc5 | 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1)1 1 1 2 1 2 1 1 1 2

Enc6 | 1 3 2 4 3 1 1 3 2 31 1 3 2 4 3 1 3 1 42

Enc7| 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1] 2 1 2 1 2 1 1 1 2 26

Enc8 [ 2 1 2 1 2 2 1 1 2 1 {1 2 1 2 1 2 2 1 1 28

Encd [ 1 3 2 4 3 1 1 3 2 31 1 3 2 4 3 1 3 1 42

Varianzas| 0.099 | 1.062 | 0.173 | 1802 | 0.617 | 0.173 | 0.099 | 0.765 | 0.173 |0.988{0.173 | 0.099 | 1.062 | 0.173 | 1.802 | 0.617 | 0173 | 0.988 | 0.173

Tabla 5

Escala de medicion calidad de serviciO

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo
De acuerdo

N = W N =

Totalmente de acuerdo

2.3.4 Validacion de los instrumentos

Por 3 expertos quienes revisaron los items de cada instrumento que coincidan

con los indicadores, dimensiones segun variable.
2.4 Procedimiento de analisis de Datos

Se coordin6 con el responsable del programa para la ejecucion de la prueba piloto

y el total de la muestra, segun cada poblacién.
2.5 Criterios éticos

En este trabajo se considera los valores éticos relacionados a los personajes,
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fuentes y autores vinculados con el tema propuesto. (Hernandez, Fernandez, y
Baptista, 2010) Se tiene asi:

a) Responsabilidad: Referido al manejo adecuado de los recursos durante la
gjecucion de las actividades, es necesario hacerlas cumpliendo
excelentemente y teniendo en cuenta la calidad de los objetivos y metas.

b) Honestidad: El interés comun deben ser prioritario respecto al particular y las
actividades realizadas contar con la debida transparencia que se amerita.

c¢) Confidencialidad: Es necesario velar por el buen nombre de la institucion,
manteniendo la informacion con fines que no escapen del trabajo de

investigacion.
2.6 Criterios de Rigor Cientifico

Segun Norefia et al. (2012) el estudio tiene base en los siguientes criterios de rigor

cientifico:
a. Credibilidad: Datos veridicos y aprobados por los participantes.
b. Consistencia: Se expondra de manera objetiva los datos a través

de tablas y figuras generadas utilizando la estadistica.
C. Verificacion: Los datos seran reales, considerando informacién
recolectada por los instrumentos, comparando los resultados con los

antecedentes, marco tedrico y teorias de otros investigadores.
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lll. RESULTADOS

3.1. Presentacion de Resultados

Objetivo Especifico 1

A nivel de calidad de Servicio actual del Programa Social Juntos de la

municipalidad distrital de Lonya Grande, 2020.

Tabla 6
Calidad de servicio
Frecuencia Porcentaje
Muy baja 33 51.32%
Baja 18 28.70%
Regular 10 15.38%
Alta 3 4.61%
Muy alta 0 0.00%
Total 64 100.00%

Fuente Cuestionario

Elaboracion Propia

Figural Calidad de servicio

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%%
Muy baja Baja Regular

Fuente Tabla 1
Elaboracion Propia

Alta Muy alta
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Del total de todos los encuestados, el 80% califica como muy bajo y bajo, que en
la entidad la calidad de servicio. Es decir que la entidad no viene trabajando en brindar
mejores elementos tangibles, no se transmiten fiabilidad, no muestran capacidad de

respuesta, ni seguridad y no demuestran empatia hacia los beneficiarios del programa.
Objetivo especifico 2

Nivel de la eficacia del programa social de la municipalidad distrital de Lonya
Grande, 2020.

Tabla 7
Eficacia
Frecuencia Porcentaje
Muy baja 5 47.00%
Baja 2 23.00%
Regular 2 19.00%
Alta 1 11.00%
Muy alta 0 0.00%
Total 10 100.00%

Fuente: Cuestionario

Elaboracion propia

Figura 2 Eficacia

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Regular Alta Muy alia

Baja

Muy baja

Fuente: Tabla 2

Elaboracion propia
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Del total de encuestados, el 70% califica como muy baja y baja la eficacia en la
institucion, no siempre logra alcanzar los objetivos planteados; mientras un solo 11%
califica como alta. Es decir que la entidad no desarrolla con capacidad ciertos
componentes propios del programa como es la identificaciébn del usuario, la
administracion logistica de los servicios, el monitoreo y evaluacién de impacto y, sobre

todo la informacion en la entidad.
Objetivo especifico 3

Existe relacion entre eficacia y calidad de servicio del Programa Social Juntos de

la municipalidad distrital de Lonya Grande, 2020.

Tabla 8
Correlacién Spearman entre eficacia y calidad de Servicio
V. |. Eficacia V. D. Calidad de Servicio
V. |. Eficacia 1
V. D. Calidad de servicio 0.991729049 1

Figura 3 Dispersion de relacidon entre eficacia y calidad de servicio

En funcién al Coeficiente de Spearman entre eficacia y calidad de Servicio, se

pudo definir la relacion entre la eficacia y la calidad de servicio del programa juntos, la
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cual arrojé en un 0.991, es decir un 99.1%, siendo significativa y directa al nivel 0,01
(bilateral).

Objetivo general

Relacion entre la eficacia y la calidad del servicio del Programa Social Juntos de
la municipalidad distrital de Lonya Grande, 2020.

Tabla 9

Relacion entre eficacia y calidad de servicio

. Eficacia Calidad de Servicio
Escala de Likert - .
Porcentaje Porcentaje

Muy Baja 47.00% 51.32%
Baja 23.00% 28.70%
Regular 19.00% 15.38%
Alta 11.00% 4.61%
Muy Alta 0.00% 0.00%

Total 100.00% 100.00%

Fuente: Cuestionario

Elaboracion Propia

Figura 4 Relacion entre eficacia y calidad de servicio

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

' ‘ ' ' s  Calidad de senvicio
— Eficacia

Muy Baja Regular Alta Muy alta
baja

mEficacia = Calidad de senvicio

Fuente: Tabla 3

Elaboracion propia
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Se puede observar que las variables tienen un mismo comportamiento, mientras
una esta desarrollandose de forma inadecuada tomando una direccion, la otra tendra
la misma direccion o resultado. Quiere decir que el programa Juntos no viene
demostrando capacidad en el desarrollo de sus acciones con eficacia y sin poder
avanzar en lo que respecta a una adecuada calidad de servicio. EI mayor porcentaje
se encuentra en las escalas muy bajo y bajo, y un ligero porcentaje en las escalas de

alto, regular.
3.2. Discusion de Resultados

En los resultados de la investigacion, se denota lo siguiente, que del total de
encuestados, el 80% califica como muy bajo y bajo, que en la entidad haya una
adecuada calidad de servicio. Es decir que la entidad no viene trabajando en brindar
mejores elementos tangibles, no se transmiten fiabilidad, no muestran capacidad de
respuesta, ni seguridad y no demuestran empatia hacia los beneficiarios del programa;
ello refleja lo que informa Gestién (2015), es que el Banco Internacional de Desarrollo
(BID), comunic6 que en el Peru, los nifios de edades entre 0 y 3 afos, de bajos
recursos, estan teniendo graves problemas de aprendizaje, debido a la mala calidad
de alimentacién, higiene, poca practica de actividades orientadas a desollar
habilidades que refuercen su nivel de aprendizaje; lo que coincide con Cavero;
Cruzado y; Cuadra (2017) quienes concluyen que, no se demostré6 un resultado
significativo del programa Juntos sobre los indicadores relacionados al acceso a
servicios de salud prenatal ni al estado de salud materno infantil, Si bien, se observan
mejoras en el consumo y gasto per capita, asi como en la asistencia a controles de
crecimiento, esto no se traduce en mejoras en el estado nutricional de la poblacion en
cuestion; también se reafirma con lo mencionado por Albuja (2019) quien concluye
gue, los indicadores de empleo y pobreza monetaria no conservaron la tendencia
positiva que reportaban. Con respecto a lo mencionado, el autor menciona que es
imprescindible implementar un sistema de proteccion social que logre menguar y
debilitar los efectos perjudiciales de los choques macroeconémicos, los cuales

repercuten con mayor intensidad en la poblacibn mas pobre; ademas por Quispe
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(2018) indica que, el 47% del total de personas encuestadas consideran que reciben

un trato regular por parte del personal del programa JUNTOS.

Lo antes mencionado es totalmente distinto a lo que informa la presidencia del
Ministerio Desarrollo Social (2017), que en Ecuador se ha suscitado enormes cambios
sociales, los indices de pobreza y desigualdad han disminuido considerablemente.
Actualmente, por primera vez, se cuenta con servicios sociales que figuran como
derechos para toda la ciudadania y se ha alcanzado cubrir gran parte del territorio,

hecho que nunca antes se habia dado.

Por otro lado, del total de encuestados, el 70% califica como muy bajo y bajo, que
en la entidad logre eficacia en los objetivos planteados; mientras un solo 11% afirma
estar de acuerdo. Es decir que la entidad no desarrolla con capacidad ciertos
componentes propios del programa como es la identificacion del usuario, la
administracion logistica de los servicios, el monitoreo y evaluacion de impacto y, sobre
todo la informacién en la entidad; reflejado por Rodriguez (2017) quien concluye que,
en los Ultimos 5 afios, en funcion al afio de investigacién, se ha reportado una
reduccion del nimero de hogares beneficiados de 682 a 555, y comparando con el
grupo de control, este Gltimo adin mantiene poblacion en pobreza y su indicador de
namero de embarazos es mayor al de los hogares que fueron beneficiados por el
programa Juntos en el distrito de Chetilla, ademas, Silva (2017) concluye que en
Pomabamba, las beneficiarias del programa JUNTOS no han reportado mejoras
sustanciales en sus condiciones de vida, muchas de ella siguen como pobres
extremas, esto se explicaria debido a que los disefios de los programas sociales se
suelen elaborar sin asistir a las zonas directas de impacto para adaptar los disefios y
construirlos en base a la realidad de dichas zonas andinas o0 amazonicas, ademas de
gue este programa carece de un seguimiento y sistema de control; de igual forma, se
reafirma por lo que resalta Chavez y; Palma (2017) quienes concluyen que si bien, los
resultados arrojaron un impacto positivo del programa JUNTOS en la progresion
escolar en nifios de entre 6 y 14 afos, este no tiene significancia estadistica; mientras

gue, en la variable asistencia escolar se reporté un efecto negativo, lo cual si resulta

42



estadisticamente significativo para el estudio. Con respecto al indicador de control de
embarazo, la influencia obtenida fue negativa y significativa. Considerando los
resultados, se acepta la hipotesis que menciona la no existencia de un impacto positivo

del programa Juntos en los hogares beneficiarios.

Todo lo antes mencionado lineas arriba, a través del coeficiente de correlacion
de sperman, determinar la relacién entre la eficacia y la calidad de servicio del
programa juntos, la cual arrojo en un 0.991, es decir un 99.1%, siendo significativa y
directa al nivel 0,01 (bilateral); donde se puede visualizar que las variables tienen un
mismo comportamiento, mientras una esta desarrollandose de forma inadecuada
tomando una direccion, la otra tendra la misma direccion o resultado. Quiere decir que
el programa Juntos no viene demostrando capacidad en el desarrollo de sus acciones
con eficacia y sin poder avanzar en lo que concierne a una adecuada calidad de
servicio. EI mayor porcentaje se encuentra en las escalas de Totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo y un ligero porcentaje en las escalas de ni de acuerdo,

ni en desacuerdo y de acuerdo.
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IV. CONCLUSIONES

PRIMERA (O.E1). El nivel de toda calidad de servicio actual del Programa Social
Juntos de la municipalidad distrital de Lonya Grande, 2020, es baja, reflejada en que
el 80% confirma estar totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, que en la entidad
haya una adecuada calidad de servicio. Es decir que la entidad no viene trabajando en
brindar mejores elementos tangibles, no se transmiten fiabilidad, no muestran
capacidad de respuesta, ni seguridad y no demuestran empatia hacia los beneficiarios
del programa.

SEGUNDA (0O.E2). - El nivel de la eficacia del programa social de la municipalidad
distrital de Lonya Grande, 2020, es baja, reflejada en que del total de encuestados, el
70% confirma estar totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, que en la entidad logre
eficacia en los objetivos planteados; mientras un solo 11% afirma estar de acuerdo. Es
decir que la entidad no desarrolla con capacidad ciertos componentes propios del
programa como es la identificacion del usuario, la administracion logistica de los
servicios, el monitoreo y evaluacion de impacto y, sobre todo la informacion en la
entidad.

TERCERA (O.E3). - A través del coeficiente de correlacion de spearson, se pudo
establecer que la relacién existente entre la eficacia y la calidad de servicio del
programa Juntos del Programa Social Juntos de la municipalidad distrital de Lonya
Grande, 2020, la cual arrojé en un 0.991, es decir un 99.1%, siendo significativa y
directa al nivel 0,01 (bilateral).

CUARTA (0O.B). — Existe una relacion directa entre la eficacia y la calidad se
servicio del Programa Social Juntos de la municipalidad distrital de Lonya Grande,
2020, reflejada en el mismo comportamiento de las variables, mientras una esta
desarrollandose de forma inadecuada tomando una direccion, la otra tendra la misma

direccion o resultado.
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V. RECOMENDACIONES

Primero, es necesario fortalecer la relacion y trabajo conjunto entre el disefio del
programa y sus objetivos con las necesidades latentes de los sectores involucrados,
salud y educacion, mejorar la calidad del servicio brindado respecto a estos dos

sectores es primordial para lograr los objetivos del programa.

Segundo, el Programa Juntos reporto resultados favorables para con los beneficiarios,
siendo uno de los mas importantes, el que los beneficiarios se identifiquen con los
objetivos del mismo; sin embargo, aun existen desafios que se debe enfrentar como
la salida de los beneficiarios y reducir ineficiencias presentes en los procesos

involucrados durante el programa.

Tercero, siendo significativa la correlacion de eficacia con calidad de servicio, es
necesario mejorar los aspectos del Programa Juntos que tengan relacién con los
indicadores incluidos a la capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad e informacion
para mejorar su calidad de servicio y satisfacer las necesidades de la poblacion
beneficiada con el programa Juntos, ademas que es importante que el responsable
tome medidas acertadas para complementar las acciones del programa por otros

medios.

Cuarta, es necesario que el programa implemente estrategias y sistemas de apoyo a
los usuarios, asi como el respectivo seguimiento de los logros de cada hogar en cuanto
al programa. Para ello es indispensable fomentar habilidades y capacidades de las
usuarias ya que esto permitiria que ellas tengan reconocimiento y apreciacion en la
sociedad. Asi también, es fundamental incorporar un enfoque cultural en el desarrollo
del programa para fortalecer la interaccion de los encargados del programas y los

usuarios de este.
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ANEXOS

Formato del cuestionario

Cuestionario de eficacia

Indicador

Item

Estatus de pobreza

Se ha logrado mejorar las condiciones en que
vive una persona con ingresos bajos y escasez

de servicios basicos

Verificacion de la

informacion

Considera que se registra de forma adecuada,
verificando la informacion brindada por los

usuarios para ser participes del programa

Oferta

Considera que existe la suficiente voluntad y
cantidad de servicios de los sectores que le

proveen al programa

Demanda

Considera que las municipalidades, ayudan en
cubrir de forma adecuada los servicios Yy

distribuirlos a quien corresponda

Precio

Considera que se maneja de forma adecuada el
costo que se incurre al realizar los servicios

destinados a los beneficiarios

Visitas a las familias

Considera que se realiza la visita a la casa de los
beneficiarios, a fin, de realizar las respectivas
verificaciones, supervisiones y conocer su nivel

de satisfaccion con los servicio brindado

Encuestas

Considera que se maneja de forma honesta y
total el cuestionario para conocer su nivel de

satisfaccion y el impacto social que se alcanzado
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Indicador

Reuniones con los

beneficiarios

item
Considera que se realizan reuniones con los
beneficiarios para ponerse de acuerdo o informar

sobre un tema de interés

Capacitacion

Considera que se fomentan charlas a los
usuarios, con respecto a los requisitos que se
necesitan, para ser participes del programay las

ciertas reglas que tienen que cumplir

Comunicacion

Es lo primordial en toda institucion, porque
permite conocer al beneficiario, escuchar sus
reclamos y plantear las estrategias adecuadas,

para solucionarlos
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Cuestionario de calidad de servicio

Indicador

item

Recursos suficientes

Los recursos (econdémicos, productos y
materiales) que son entregados por el

programa son de calidad.

Los recursos (econdémicos, productos vy
materiales) que son brindados por el programa

resultan ser los suficientes.

Servicio oportuno

El servicio con el que se brindando el programa

€s oportuno.

Productos en buen

estado

Los productos otorgados por el programa son

entregados en perfectas condiciones.

Cumplimiento de lo

prometido

Los encargados de los programas cumplen

siempre lo que prometen.

Sincero interés

Los encargados muestran un alto interés por

ayudarle cuando usted lo necesita.

Escases de errores

El servicio es brindado sin errores.

Pleno conocimiento del

programa

Los encargados de capacitar a los beneficiarios

tienen un pleno conocimiento del programa.

Cuando Ud. realiza preguntas los encargados
del programa les explican de manera clara y

precisa.

Atencion a los

reclamos

Los encargados muestran interés por

solucionar sus quejas y reclamos.

Rapidez al brindar el

servicio

La rapidez con la que se brinda el servicio es el

adecuado.
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Indicador

item

Servicio esperado

El servicio con el que brida el programa es el

gue Ud. esperaba.

Credibilidad de los
encargados del

programa

Al brindar el servicio le inspiran confianza los

encargados del programa.

Servicio seguro

El servicio brindado por el programa es lo

suficiente seguro.

Servicio comodo

Ud. Considera que no hace grandes esfuerzos

para recibir el apoyo necesario del programa.

Comprension de las

necesidades

Ud. considera que los encargados del

programa toman en cuenta sus necesidades.

Servicio amable

Los encargados del programa demuestran
amabilidad al brindar el servicio.

Personalizacion del

servicio

Ud. considera que el servicio bridado por los

encargados del programa es personalizado.

Preocupacion por sus

necesidades

Ud. considera que los encargados del
programa se preocupan por sus necesidades.
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Carta de aceptacion de lainstituciéon para la recoleccion de datos

Estimada: BETZY ROSA DIAZ CALDERON

Motiva |a prasente of solicitar su valiosa colaboracion en la revision del
instrumento anexo, @ cual tiene como objetive de obtener fa validacion del
instrumeanto de investigacion que se aplicard para el desamolio de la tesis con
fines de titulacidn, denominada "EFICACIA Y CALIDAD DE SERVICIO DEL
PROGRAMA SOCIAL JUNTOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
LONYA GRANDE 2020"

Acudo a usted debkio a sus conocimientos y expenencias en la matera,
los cuales aportarfan una Ubtl y completa informacion para la culminacion
exilosa de este trabajo de Investigaciin.

Gracias por su valioso apodte y participacian.

Atentamente,

-

e

Fima dol fesista
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& % -%
O MIINICIPALIDAD plsmmu. DE LOAMI GMNDE
hd PROVINGIA DE UTCURAMBA - REGIC
. ‘Creadaxel 05 de Febrero de 1861

CARTA DE ACEPTACION PARA USO DE INFORMACION

Yo: TICLLA HIDROGO SEGUNDO DAMIAN con DNI N2 42001208, en calidad de Alcalde
de la Municipalidad Distrital de Lonya Grande, autorizo a la Srta. Gonzales Alcantara
Lizet Sheraldine, para que pueda recolectar datos e informacion necesaria de nuestra
institucion a fin de que pueda elaborar su tesis “EFICACIA Y CALIDAD DE SERVICIO DEL
PROGRAMA SOCIAL JUNTOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LONYA GRANDE
2020.

Lonya Grande, 12 de octubre del 2020

Jr. Dos de Mayo N° 256 - Lonya Grande - Utcubamba - Amazonas
*Amor.y Cariio Por Principio, Orden Por Trascendencia y Progreso Al Fin”
' munilonyagrande.gob.pe mdig@munilonyagrande.gob.pe
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Matriz de consistencia

Titulo: EFICACIA'Y CALIDAD DE SERVICIO DEL PROGRAMA SOCIAL JUNTOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LONYA

GRANDE 2020
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Identificacion del | EStatus de pobreza o
. . - —— Tipo: Basica
o usuarto Verificacién de la informacion
Objetivo General
i6 - . Oferta .
Establec_er _Ia relaplon Administracion Disefio: No
entre eficacia y calidad logistica d D d . I
del servicio del ogistica de emanda experimental -
. compras ) transaccional
Programa Social Juntos Precio
de la municipalidad Eficacia - o
distrital  de  Lonya _ Visitas a las familias
Grande, 2020 Monitoreo y Poblacion: 10 gestores
' : Toda evaluacion de Encuestas del Programa Juntos y
(Cudl es la correlacion impacto Reuniones con los los 1069 hogares
relacién que existe entre eficacia y beneficiarios afiliados y abonados
entre la eficacia y calidad ge: Capacitacion del distrito de Lonya
la calidad del| Objetivos Especificos ;ervwlo ¢ Informacion —— Grande
S’rogramad SOC'?‘ a) Determinar el nivel de | ge la Recursos suficientes
untos  de a3 calidad de servicio | municipali I :
ST palidad Elementos Servicio oportuno Muestra: 10
g?un!ufﬂld?—d actu_al del Programa | distrital de Tangibles victo oportu trabajadores y 64
Istrital de Lonya | social Juntos de la Lonya Grande Productos en buen estado hogares afiliados y
Grande, 2020? icinalidad distrital . ! o
municipalida S 2020, es directa cumolimi el id abonados del distrito
de Lonya Grande, 2020 | y significativa, umplimiento de lo prometido | 4, Lonya Grande
b) Determinar el nive Calidad de - Sincero interes
- - Fiabilidad
I de Ia eflqama del servicio Escases de errores
programa social _de_ la Pleno conocimiento del
municipalidad distrital o
de Lonya Grande, 2020. programa Tecnica: Encuesta
Atencion a los reclamos
¢) Establecer la relacion Capacidad de Rapidez al brindar el servicio
existente entre entre respuesta
eficacia y calidad de Servicio esperado
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servicio del Programa
Social Juntos de la
municipalidad distrital
de Lonya Grande, 2020.

Seguridad

Credibilidad de los encargados
del programa

Servicio seguro

Servicio comodo

Comprensidn de las
necesidades

Empatia

Servicio amable

Personalizacion del servicio

Preocupacion por sus
necesidades

Instrumento:
Cuestionario con 10
items, dirigido a los 10
trabajadores del
Programa Juntos.
Cuestionario de 19
items, dirigido a los
beneficiarios del
Programa Juntos
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Resolucion de aprobacién del trabajo de investigacion

SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N 11%-F ACEM-158- 2020

S I UNIVERSIDAD

Chiclayo. 11 de noviemitre de 2020

Bl oficio N° 0371 2020/F ACEM-DA-USS da flocha 1001 1/2020, umm o (a) Drector (&) o la EAP de
Administiacion, y o proweido del Decano de & FACEM de fecta 111 Soie 1a aprobacion de thule de
Irveasgacin,

propecios o

CONSIDERANDO:
Cue, con ofcio N® 0510 2020/ FACEN-0A-USS &8 fecha 21002020, o fa) Directer (2) de la Escudla Acaddmo
Profesonal de Administacidn, solicia la aprobacidn de Uhion de proyecios 00 Msis resentado por ws

ESfando @ 10 @possio y e uso de lis atibusones confindis y de confomedad oon lis nonmas y lglamentos
Voures.

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR, ki propecios do iwesigacién de ks esudintes de la Escudla Académics
Profeaonal de Adminsracidn, que desanclaron o Curso- Taler de adtusdZaciin de Tests de Pragrade, gnapo X,
Qs SSlUVOn @ cango de la docenta Mg QUERRERD MILLONES ANA MARIA, segin cutale adfuo.

REGISTREEE. COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

Discanae)
Foadratl is Cuvicras Einprenariales

Cr: Cacusls. wrchivo ADMISION E INFORNES
074 481610 - 0T4 481632
CAMPUS USS
am, 5, corcetens a Pimentel
Chiclayo, Perd

www usesdu. pe
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FaCT/LTAD DE CIENCLAS EMPRESARIALES
BRI % 0 FF NS5 300

W | APELLIDMNS MOMBRES TITULG IH‘,EHH"DE
CHIROOUE ENECLIE LA REFTIY ALK LABURAL % LA HEFTACHR: [E PERSURAL LEETTON
O | aia ek LA I‘.'l:L"F'.ILI.E. MOMBRADD EWN  La  RUBGCIPALIDAD  FROVINCIAL DE ERMFREBARIAL
CHICLAYD EMPREMDIMIENTO
Oaial LEON BEENDS | B{FACTO OE La CERTIFECACK S DE OPERADDR ECORNOMECD QEETION
o | LU ALTORIZ D EA) BN EL SERYICH DE sE0las fakta 3.4 | EMPREEARIAL ¥
[T ] EMPREMOIMIENTO
LR ALES EFICACTA Y CALINRAD DE SERVICTO DEL PROCRAR A S0 Tl GEETION
o | ALCANTARA LUFET | A0S ER Lo SIUSSCTPAL DAL MSTRIT AL DE LONY A GRANDE | EMPRESARIAL v
SHERALDIME - A AP CTRLAS T30 EMPREMOIMIENTD
MERDNG BOMILLA | ESTRATEEAS DE MARKETING DE SERVICKOS Fauia La GEETION
o |MARIAELEMA DEL | ADELIZACK™ [E CLIENTES EM LA EMPEEIA VIETTEL PERLU | EMPRESARIAL ¥
Pl LAl S, CHICLAYDO EMPREMOIMIENTD
MIGLE BUSES ALEX | ANALGES DE LAS CALSAS DE MOROSIDAN EN LA CARTERA DE LESTION
o5 | HLUSEER TO CREDITOS DE FINANCIERA FROEMPRESAS Sa - siFESNCLs ERMFREBARIAL
OOLOMLAL - LA BORTE, 260 EMPREMDIMIENTO
CRTLE MO FELIPE | FLAK DE MAKKETISO Pk EL INCREMERNT: BE Las YENTAS LESTION
o |COSdaR EFRES A DE CALFADD [FPEVER - 3AK TUAN DE LURKIAKCHG | EMPREEARIAL ¥
- [Livia, Hii# EMPREMOIMIENTO
VEMEOAS QUEBPE FOSE| EBSTRATEGLAS DE RECLUTAMIENTO DE PERSOMAL FARA QEETION
m |LUE MEIORAR Ly SELECCHN DE  TRABAADORES Faka La| EMPREEARIAL Y
ESFRES A (M5 LOGISTICA & TECHOLOGIA PERD LEAA 20086 EMPREMDIMIENTO
QUEPE FERMANDET L& CALIDAD DEL SERVICKS ¥ S0 NCIDESNCIA EM LA GESTEM QEETMON
m |LORELY MATALLL ADMNETRATIVA - MUMEFALDAD DETRITAL DE| EMPRESARIAL ¥
PAPAPLAY A - REGH®™ Sk MARTIM H20 EMPREMOIMIENTO

ADMISIAON E INFORMES
274 4BLGN0 - 074 4BLE3T
CAMPLS UEE

gm, 5, areliern o Pimenke|

Chiclayo, Pard

. urioedu_pe
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FORMATC Nt T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR [E5)
(LCEMCLA DE LS00

Pimentel, 22 _de Dicemb ® Fo2o.
Sefares
Vicerrectorado de Investigacidn
Universidad Sefior de Sipdn

Prezente.-

El suserito:

Gonzales Alcintara Lizet Sheraldine con DNI_SH Bofroé

En micalidad de autor exclusivo de la investigacion titulada: EFICACIA Y CALIDAD DE SERVICIO
DEL PROGRAN A SOCIAL JUNTOS DE LA MUNICIPAL DAD DISTRITAL DE LONYA GRANDE 2020
presentado v aprobado en el afio _ 2040 coimo regulsita para optar el titulo de
LICEMCIADA EN ADMIMISTRACION, de la Facultad de CIENCIAS EMPRESARIALES, Programa
Académlco de ADMINISTRACIAON, par medio del presente escrito autoriza [autarizamas) al
Vicerrectorado de investigacién de la Universidad Sefiar de Sipdn para que, en desarrallo de la
presente licencia de uso tatal, pueda cjercer sobre mi [nuestro] trabajo y muestre al munde la
praduccidn intelectual de la Universidad representado en este trabaje de grade, a traves de la
wisibilidad de su contenido de la siguicnte manera:

+ Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a lravés del
Repositorio  Institucional en el portal web del Repesitorio Institucional —
http:/frepositorio.uss.edu.pe, asi come de las redes de informacion del pals y del
extenor,

« Sepermite la consulta, repreduccian parcial, total ¢ camiio de formato con fines de
conservacion, a los usyuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos
los usos que tengan finalidad académica, siempre y cuande mediante la
correspandients cita bibliografica se le dé crédito al trabaje de investigacion y a su
autor.

De conformidad con la ley sabre el derecha de autor decreto legislativo M 823, En efecto, la

Universidad Sefior de Sipdn estd en la abligacidn de respetar los derechos de autor, para lo

cual tomaré las medidas correspendientes para garantizar su observancia.

APELLINDOS Y NOMBREES NUMERD DE FIRMA

DOCEMENT
DE IDENTIIAL
| Gomnzales Aledntara Lizet Sheraldine | Yygovem 6

| — N, TTTr i _-:‘__ —

Plrmentel, 22 .‘I 1L j20 20
L
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Fotos de aplicacién de la encuesta
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Reporte de TURNITIN

EFICACIAY CALIDAD DE SERVICIO DEL PROGRAMA SOCIAL
JUNTOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LONYA GRANDE
2020

INFORME DE ORIGINALIDAD

16, 15« 2« 104

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe 40/
0

Fuente de Internet

-

tesis.pucp.edu.pe 4(y
0

Fuente de Internet

[&2]

repositorio.uss.edu.pe 2
Fuente de Internet %

(2]

Submitted to Universidad Cesar Vallejo /
Trabajo del estudiante %
alicia.concytec.gob.pe 41
Fuente de Internet %
n Submitted to Pontificia Universidad Catolica <'
%
del Peru
Trabajo del estudiante
repositorio.unheval.edu.pe
Fuente de Internet <1 %
n repositorio.une.edu.pe <1
Fuente de Internet %
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Acta de originalidad

[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacién y Responsabilidad Social
de la Escuela Profesional de Administracién y revisor de la investigacion aprobada mediante
Resolucion N° 1179— FACEM- USS-2020, presentado por el/la Bachiller, GONZALES
ALCANTARA LIZET SHERALDINE , con su tesis Titulada “ EFICACIA'Y CALIDAD DE
SERVICIO DEL PROGRAMA SOCIAL JUNTOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
LONYA GRANDE 2020 ”

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 16 % verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 10 de septiembre de 2021

Dr. ABI‘aham Jogf{_jﬁmvera
DNI N° 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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