UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y DE NEGOCIOS
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTYRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

0!"‘
k4

“EFECTO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LA CALIDAD DE
SERVICIO DE UN SISTEMA DE REGISTROS DE LA PRIMERA INFANCIA”

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

AUTORA:
BACH.: BLANCO PAREJA, GLORIA SOLEDAD

ASESOR:
Mg. HERMOZA OCHANTE, RUBEN EDGAR
ID ORCID: https://orcid.org/0000-0003-4769-0101
DNI N° 42037740

LIMA, PERU
2022



DEDICATORIA

Dios mio, gracias por tu infinita bondad porque,
permitié culminar este trabajo, en una etapa

muy dificil para la humanidad.

Polito, esta obra, fue posible terminar al
comprender que, imitando tu dia a dia, lograria

metas parciales

Mi sefior, gracias por haberme dado un hijo

maravilloso, noble y humanista.



AGRADECIMIENTO

Este trabajo, culminacion de muchos esfuerzos,
estd dedicada a una de los seres que
compartimos siendo nifias, crecimos, jugamos,
compartimos alegrias, penas, fracasos, éxitos y

me causa nostalgia, no poder continuar juntas.

Vilma, a ti hermana incomparable, con todo mi

carino.



PRESENTACION

En este trabajo se evalud, el efecto de la Gestion administrativa en la Calidad de
servicio de un sistema de registros de la primera infancia. Su inicio fue, un anélisis de la

situacion actual del sistema y detectado los defectos, proponer alternativas de solucion.

Se encontrd que, el sistema esta organizado en tres niveles local, medio y 6rganos
de decision. Su estudio encontré que los problemas son reiterados en todos los niveles no

obstante existen capacitaciones permanentes.

La solucién propuesta fue la elaboracion de un manual de apoyo al sistema en todas
las instancias, especificamente en el nivel local en donde existe una permanente rotacion de
puesto en funcidn de necesidades, permitiendo, que el personal capacitado no continte sus

labores, debiendo iniciar el proceso, con otro nuevo.

Considerando que, el proposito de la Universidad es el servicio social y cultural de
un pais. Social, para superar sus problemas y cultural como medio didactico a quienes

requieren de la informacion clara y actualizada.

Bach. BLANCO PAREJA, Gloria Soledad
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RESUMEN

El propdsito de la investigacion fue evaluar el efecto de la gestion administrativa — Ga, en la
calidad de servicio — Cs, de un sistema de registros de la primera infancia. El tipo de
investigacion fue explicativa de disefio experimental, modalidad cuasiexperimental y etapas
de pre y post test, mediante una capacitacion a 122 empleados conformantes de la muestra.
Para evaluar opinién del efecto, se elaboraron dos cuestionarios aplicando los procesos de
confiabilidad y validez de constructo logrando parametros robustos. Los resultados
evidenciaron que el 77% de los encuestados consideran que la Gestién administrativa, tiene
efecto en la Calidad de servicio encontrado mediante un modelo de ecuacion de regresion
lineal multiple estadisticamente significativa y Durbin-Watson de 1.964, evidenciando
independencia de errores. Ese resultado fue confirmado mediante un modelo estructural que
evidenci6 robustez en sus factores Ga en promedio 85% y calidad 90%, determinando un
94% del referido efecto. Se utilizd extraccion de minimos cuadrados no ponderados con
ajuste absoluto RMR estandarizado de 0.339, ajuste incremental GFI, AGFI, NFI en
promedio 99% Yy ajuste de parsimonia PRATIO y PNFI en promedio 72%, definiendo un

modelo robusto que confirma la hipétesis principal.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, modelo de regresion lineal,
modelo de ecuaciones estructurales, analisis factorial exploratorio, analisis factorial

confirmatorio



ABSTRACT

The purpose of the research was to evaluate the effect of administrative management - Ga,
on the quality of service - Cs, of a system of early childhood records. The type of research
was explanatory of experimental design, quasi-experimental modality and pre and post-test
stages, through training of 122 employees that make up the sample. To evaluate opinion of
the effect, two questionnaires were elaborated applying the reliability and construct validity
processes, achieving robust parameters. The results showed that 77% of the respondents
consider that Administrative Management has an effect on the Quality of Service found by
means of a statistically significant multiple linear regression equation model and Durbin-
Watson of 1964, evidencing independence of errors. This result was confirmed by a
structural model that showed robustness in its Ga factors on average 85% and quality 90%,
determining 94% of the referred effect. Unweighted least squares extraction was used with
a standardized RMR absolute adjustment of 0.339, incremental adjustment GFI, AGFI, NFI
on average 99% and PRATIO and PNFI parsimony adjustment on average 72%, defining a
robust model that confirms the main hypothesis.

Keywords: Administrative management, quality of service, linear regression model,

structural equation model, exploratory factor analysis, confirmatory factor analysis



l. INTRODUCCION

1.1 Realidad problemética

Un sistema de registros de la primera infancia, constituye un compromiso del estado
a fin de disponer de informacion inicial de un nuevo ciudadano del pais, por tanto, debe ser,
eficiente y eficaz. Su ausencia, genera deficiencias en la calidad de servicio de informacion
a la sociedad y expectativas no cumplidas del estado.

Pueden ser muchos los factores causantes de esas deficiencias, pero, uno de los
fundamentales es el desconocimiento del sistema de alguno de sus integrantes, no obstante,
existen capacitaciones permanentes de los empleados del nivel superior del sistema a los
grupos medios y locales, desde hace 9 afios.

Esas capacitaciones permanentes, evidencian planificacion, organizacién, direccion
y control del sistema, es decir, gestion administrativa.

Ante esa realidad, surge como pregunta de investigacién ¢;serd posible generar un
modelo estructural que evidencie el efecto de la gestion administrativa en la calidad de
servicio de un sistema de registro de la primera infancia?

Como antecedentes se consideraron los trabajos de: Bohorquez y Concha. Boh6rquez
y etal. (2020) que evaluando la gestion administrativa turistica y calidad de servicio
encontrd que el 77% de los encuestados opinaban que, estaban de acuerdo o totalmente de
acuerdo, respecto a la labor administrativa. Concha (2017), evalu6 influencia de la gestién
en la calidad de servicio de una empresa de agua potable, encontrando que un proceso de

auditoria de gestion tenia influencia en la calidad de prestacion de servicio.



Respecto a la variable Gestion administrativa Dale (2004) considera un proceso de
descentralizacion que permite a los niveles inferiores de la organizacion analizar las

decisiones y ejecutar, permitiendo una menor supervision.

Calidad de servicio es definido como aplicacién de competencias en beneficio de

otro (Parasuraman y et.al. (1985)

Los sub componentes planteamiento del problema, objetivos e hipdtesis, tienen
correspondencia con la matriz operacionalizacion de variables definidos en la Tabla 1 de la

seccion Anexos

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Problema principal

¢De qué manera la planeacion de la gestion administrativa, tiene efecto en la calidad de

servicio de un sistema de registro de la primera infancia?
1.2.2 Problemas especificos

1.2.2.1. ;De qué manera la planeacion de la gestion administrativa, tiene efecto en la calidad

de servicio de un sistema de registro de la primera infancia?

1.2.2.2. ;De qué manera la organizacién de la gestion administrativa, tiene efecto en la

calidad de servicio de un sistema de registro de la primera infancia?

1.2.2.3. ;| De qué manera la direccién de la gestion administrativa, tiene efecto en la calidad

de servicio de un sistema de registro de la primera infancia?

1.2.2.4. ;{De qué manera el control de la gestion administrativa, tiene efecto en la calidad de

servicio de un sistema de registro de la primera infancia?



1.3 Hipotesis

1.3.1 Hipotesis principal

La Gestion administrativa, tiene efecto en la calidad de servicio de un sistema de registro de
la primera infancia.

1.3.2 Hipotesis especificas:

1.3.2.1. La planeacién de una gestion administrativa, tiene efecto en la calidad de servicio

de un sistema de registro de la primera infancia.

1.3.2.2. La organizacion de una gestion administrativa, tiene efecto en la calidad de servicio

de un sistema de registro de la primera infancia.

1.3.2.3. La direccion de una gestion administrativa, tiene efecto en la calidad de servicio de

un sistema de registro de la primera infancia.

1.3.2.4. El control de una gestion administrativa, tiene efecto en la calidad de servicio de un

sistema de registro de la primera infancia.

1.4 Objetivos

1.4.1 Obijetivo general

Evidenciar el efecto de la Gestion administrativa, en la calidad de servicio de un sistema de
registro de la primera infancia.

1.4.2 Obijetivos especificos:

1.4.2.1. Definir el efecto de la planeacion de una gestion administrativa, en la calidad de

servicio de un sistema de registro de la primera infancia.



1.4.2.2. Establecer el efecto de la organizacion de una gestion administrativa, en la calidad

de servicio de un sistema de registro de la primera infancia.

1.3.2.3. Evidenciar el efecto de la direccion de una gestién administrativa, en la calidad de

servicio de un sistema de registro de la primera infancia.
1.3.2.4. Verificar el efecto del control de una gestién administrativa, en la calidad de

servicio de un sistema de registro de la primera infancia.

1.5 Variables, dimensiones e indicadores

1.5.1 Variables

Variable independiente: Gestion administrativa

D1: Planeacion

I1: Objetivos

12: Gestion actual

I13: Condiciones futuras

14: Medio de logros de objetivos

I5: Plan para logro de objetivos

D2: Organizacion

11: Definicién del trabajo

12: Actividades l6gicas

I3: Responsable de ejecutar

14: Asignar recursos

I5: Coordinar actividades



D3: Direccién

I11: Direccidn de los esfuerzos

12: Comunicacion

13: Liderazgo

14: Motivacién

D4: Control

11: Patrones de desempefio

I2: Mantenimiento de desempefio

I3: Compara desempefio - estandar

14: Acciones correctivas

I5: Propuesta de soluciones

Variable dependiente: Calidad de servicio

D1: Tangibilidad

I11: Instalaciones fisicas

12: Equipos

13: Personal

14: Materiales de comunicacion

D2: Fiabilidad

I11: Eficiencia

12: Eficacia



I13: Continuidad

D3: Seguridad

I11: Conocimiento

12: Habilidades

D4: Respuesta

11: Ayuda

12: Servicio

D5: Empatia

I1: Atencion personalizada

12: Interés por el cliente

13: Valores

1.6 Justificacion del estudio:

La investigacion considero justificacion social, porque, el sistema de registros de la primera
infancia, fue obtenida a partir del efecto de la gestion administrativa en la calidad de servicio
y evidenciando calidad, es de utilidad para el usuario y los empleados a nivel local, medio y

de la sede central.

Como justificacion préctica, ayuda a resolver el problema que pueda presentarse en la sede

central, intermedio o local, cuando brinda atencién al usuario.

Como justificacion tedrica, es trascendente porque, propone que, los cambios permanentes
que suceden en el medio local, imposibilitan disponer de una persona que fue capacitada,

permanezca constantemente en el puesto, siendo necesario la creacion de un manual de



apoyo del sistema de registros que funcione independientemente de las personas. El sistema
de registros, es vital para toma de decisiones en los niveles de gestion porque, permite

corroborar informacion demogréfica y situacion actual de los recién nacidos.

Como justificacion metodoldgica, el trabajo, permitié estudiar los constructos para crear
instrumentos de recojo de datos que comprobaron en opinion de los encuestados el efecto de
la gestion administrativa en la calidad de servicio de un sistema de registros de la primera

infancia.

1.7 Antecedentes nacionales e internacionales

Entre los antecedentes que estudiaron Gestion administrativa y calidad de servicio, algunos

se hicieron a nivel nacional y otros internacionales. Respecto al segundo encontramos a:

Droguett (2012), aplicando un modelo de ecuacion de regresion lineal multiple encontré que,
el 97% de la satisfaccion general, es producto de factores como;(i) cumplimiento de trabajos
solicitados, (ii) recepcion atencion y tiempo de espera (iii) llamadas de seguimiento (iv)
Recepcion explicacion del asesor y (v) explicacion de trabajo.

Salvador y et.al. (2013), propusieron estudiar el efecto de un plan de calidad para mejorar la
satisfaccion de atencion en el servicio de urgencia de un hospital en Espafia, mediante una
investigacion prospectiva en el periodo 2007 — 2010 en las que hubo 210 reclamaciones
correspondiendo la mayoria a demora asistencial, reduciéndose en 0.74.

En antecedentes nacionales se localizaron a los trabajos de:

Larrafiaga (2017), que encontr6 una correlacion del 0.76, estadisticamente significativa
entre, gestion administrativa y calidad de servicio, segin opinion de 156 trabajadores de
Sedapal de Comas, pero, en esta empresa, los referidos trabajadores perciben que la gestion
administrativa es poco adecuada, por tanto, la calidad de servicio es considerada regular.



Ledn (2017), encuest6 a 139 usuarios que acceden a los servicios de la Oficina
Desconcentrada de Tarapoto y aplicando un modelo de ecuacién de regresion lineal simple
encontré que, el 65% consideraba que, la calidad de servicio era efecto de la gestion

administrativa y la correlacion entre las variables era del 81%.

1.8 Marco tedrico

El soporte tedrico del fendmeno fue sustentado por el estudio de las variables: “Gestion

administrativa” y “Calidad de servicio”.
1.8.1 Gestion administrativa

El inicio de la Teoria General de la Administracion, estuvo centrada en tareas realizadas
en una fabrica (Carro y Cald, 2012), desde 1903 con Fayol hasta 1999 con Peter Drucker,
hubo 12 teorias y 6 variables de estudio. Entre las principales teorias se ubican; clasica,
relaciones humanas, neoclésica, burocracia, estructuralista, conductual, sistemas,
contingencia. Las 6 variables; tareas, estructura, ambiente, personas, tecnologia y
competitividad. En prospectiva se proponen 9 megatendencias; sociedad industrial,
tecnologia sencilla, economia nacional, corto plazo, democracia representativa, jerarquia,
opcion dual y binaria, centralizacion y ayuda institucional,

En este trabajo, se ubicé a la Gestion administrativa, considerando la teoria neoclasica,
caracterizado porque define, entre otros a la organizacion, individuo, ciencia y resultados.
Respecto a la organizacion, determinado como un sistema social con objetivos por alcanzar.
Al individuo; como ser racional y social centrado en el alcance de objetivos individuales y
organizacionales. A la ciencia, relacionado con el eclecticismo o recurso conciliador. A los

resultados esperados caracterizados por su eficiencia y eficacia.

Una de las caracteristicas principales de la teoria es la descentralizacion que permite a los
niveles inferiores de la organizacion analizar las decisiones y ejecutar, permitiendo una
menor supervision (Dale, 2004).

Complementariamente, considera que la obsolescencia es un factor a tener siempre presente,
porgue, las empresas de los afios 70, no fueron los mismos en los 80, como el caso de General
Electric (Schacker & Gembicki, 1999).



La gestion administrativa, considera como sistema dinamico, la relacién entre los factores;
planeacion, organizacion, direccion y control, tiene como propdsito alcanzar eficiencia y
eficacia cuando trabaja por objetivos (Bernal y Sierra, 2008).

También, fue evaluado a partir de sus constructos; planeacién, organizacién, direccion y
control desde los enfoques de sistemas y contingencia. Desde el enfoque de sistemas analiza
a la organizacion como entrada, proceso, salida, considerando en el proceso, sistemas
estratégicos, subsistema coordinador y sistema operativo.

Desde el enfoque de contingencia analiza los constructos con los indicadores, mecanico

estable y organico adaptativo; organizacion (Velasquez, 2000).

La gestion administrativa neoclasica de Dale identifica las dimensiones; planeacion,
organizacion, direccion y control.

Planeacion, es una funcién administrativa que determina con anticipacion los objetivos
por alcanzar y definir los medios para lograrlos. Considera; definicion de objetivos, verificar
la situacion actual de la gestion, analizar condiciones futuras, identificacion de los medios
para lograr objetivos, implementar planes de accion para el logro de objetivos

Organizacion, es un acto que involucra la estructura e integracion de recursos entre los
organos de ejecucion y relacion entre ellos. Considera; definicion del trabajo, agrupacion de
las actividades en una estructura logica, designacion de una persona para ejecutarlo,
asignacidn de recursos, coordinacion de las actividades.

Direccion, es definido como el agente que pone en marcha lo planificado y organizado,
es decir, la dinamizacion del sistema. Este agente debe orientar la actividad de las personas
que conforman la organizacién. Considera; direccion de los esfuerzos hacia un proposito

comun, comunicacion, liderazgo y motivacion.

Control, es definido como el recurso que permite mantener el grado constante de flujo
de los procesos o el sistema en funcionamiento. Considera; definicion de patrones de
desempefio, mantenimiento del desempefio, comparar el desempefio con estandares y

emprender acciones correctivas.

La calidad de servicio, es un constructo que identifica el grado de satisfaccion de un
servicio recibido por una persona o poblacion, es decir, conforma un sistema de demanda y

oferta, concentrado en la administracion (Tavares y et.al., 2009).
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También, es definido como aplicacion de competencias en beneficio de otro por
incorporacion de cadenas de valor o un compartir en redes (Spohrer y et.al., 1997).

En general, el constructo es definido como, comparacion entre la oferta y demanda o,
discrepancia entre la percepcion del cliente y sus expectativas, asi mismo, la forma de
medirlos fue definido por diferentes instrumentos y modelos.

La calidad de servicio, como comparacion de expectativas y percepciones con reuniones
focales definieron 10 determinantes y un instrumento denominado SERQUAL (Parasuraman
y etal. 1985) que, despues de multiples ajustes fue definido por las dimensiones;
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Pitt, \Watson, Kavan,
et al. 1995).

Tangibilidad, incluyen: evidencia del sistema de apoyo; instalaciones fisicas;
comunicaciones; respeto en las atenciones a los usuarios; eficiencia de servicio en el nivel
local; oferta de comunicaciones entre el nivel local e intermedio; oferta de comunicacion

entre los niveles local, intermedio y central.

Fiabilidad, implica: consistencia de desempefio y confiabilidad, es decir, promesa cumplida;
solucidn de los problemas de usuario a nivel local, intermedio o central.
Confianza entre los tres niveles de atencidn al usuario; coordinacién entre similares del nivel

central para solucién de problemas a nivel intermedio; disponer de informacion sin errores.

Responsabilidad, considera: compromiso de solucion de problemas con los usuarios;

respuestas rapidas a los usuarios; apoyo permanente a los usuarios.

Seguridad, es la ausencia de peligro, riesgo o duda. Implica: confianza de los usuarios con
el sistema; cortesia de los empleados durante la atencion a los usuarios; los empleados de la
sede central, intermedio y local tienen conocimiento de su trabajo, continuidad del servicio

independiente de las personas que laboran en el sistema

Empatia, implica esforzarse por comprender las necesidades del cliente. Comprende:
proporcionar atencion individualizada; horarios establecidos de atencion; atencion de los
empleados de la sede central a empleados y usuarios de las unidades intermedias; los

empleados en todos los niveles ejecutan la mision de la organizacion y visién del sector.
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1.9 Definicion de términos basicos
Teoria general de administracion, es una descripcion de la administracion en la gestion

de una fabrica. Se definieron 12 teoria y 6 variables de estudio (Carro y Calo, 2012).

Gestion administrativa, es un sistema dindmico que relaciona los factores; planeacion,
organizacion, direccion y control, tiene como propdsito alcanzar eficiencia y eficacia cuando

trabaja por objetivos (Bernal y Sierra, 2008).

Calidad de servicio, es un proceso eficiente y eficaz basado en el paradigma de la
disconformidad. Identifica las dimensiones; tangibilidad, fiabilidad, responsabilidad,

seguridad, empatia (Pitt, Watson, Kavan, et al. 1995).

Criterio de redes de la Calidad de servicio, también, definido como aplicacion de
competencias en beneficio de otro por incorporacion de cadenas de valor o un compartir en
redes (Spohrer y et.al., 1997)

Modelo SERQUAL, es un instrumento que evalla la calidad de servicio, como comparacion
de expectativas y percepciones con reuniones focales definidos por 10 determinantes o

dimensiones (Parasuraman y et.al. (1985)



12

Il.  METODO
2.1  Tipoy disefio de Investigacion

El tipo de investigacion fue definido como descriptivo, después correlacional y finalmente
explicativo. El disefio, fue experimental en su modalidad cuasiexperimental que definio
procesos de pre y post test de capacitacion de sus empleados en el conocimiento del sistema
de registros de la primera infancia. La edad de los referidos empleados se encontraba en el
rango de 35 — 55 afios, conformados por, 70% de sexo femenino y 30% masculino.

2.2 Poblacion y muestra

El universo del sistema de registros de la primera infancia estd conformado por
aproximadamente 2000 empleados. La poblacion considerada en el estudio, fue de 180, que
laboran en zona de selva.

La muestra fue de 122 empleados, aplicando la formula para poblaciones finitas.

2.3 Técnicas para la recolecciéon de datos

La tecnica fue una encuesta, aplicando a los integrantes de la muestra dos cuestionarios.
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2.4  Validez y confiabilidad de instrumentos

Los cuestionarios, “gestion administrativa - Ga” y “calidad de servicio - Cs”, estuvieron
conformados por 4 y 5 dimensiones, mostrados en ANEXO 3y ANEXO 2, respectivamente,
que utilizaba escala de Likert. Efectuado el andlisis factorial exploratorio — AFE, la variable
Ga, estuvo conformada por 25 indicadores y Cs, por 23. En cada cuestionario se evidencid

la consistencia interna, expresada por el estadistico alfa de Cronbach que encontro:

Para 23 indicadores de la variable Gestion administrativa (Ga), 97% de confianza.
Para 9 indicadores del constructo “planeacion” encontrd, 95% de confianza.

Para 7 indicadores del constructo “organizacion” encontrd, 92% de confianza.
Para 4 indicadores del constructo “direccion” encontrd, 87% de confianza.

Para 3 indicadores del constructo “control” encontrd, 87% de confianza.

La consistencia interna de la variable Calidad de servicio (Cs) y sus indicadores, identifico:

Para 25 indicadores de la variable Cs, encontro, 98% de confianza.

Para 4 indicadores del constructo “tangibilidad” encontré, 93% de confianza.
Para 6 indicadores del constructo “fiabilidad” encontrd, 93% de confianza.
Para 2 indicadores del constructo “respuesta’” encontrd, 81% de confianza.
Para 8 indicadores del constructo “seguridad” encontré, 96% de confianza.
Para 5 indicadores del constructo “empatia” encontrd, 91% de confianza.

Del andlisis de indicadores por factor y variables, se deduce que, la confiabilidad de Gestion
académica (Ga) y Calidad de servicio (Cs), fueron “altos”, es decir, superiores al 80%. En

otros, “excelentes” 0 superiores a 90%, evidenciando instrumentos confiables.

La validez de constructo de los cuestionarios se realizd con el AFE que utiliz6 como; método
de extraccion “minimos cuadrados no ponderados”, (distribucion no normal, pocas unidades
muestrales), valores propios definidos por el investigador en funcion de las dimensiones
tedricas, en la variable Ga 4 y Cs 5, rotacion “Varimax” y cargas factoriales superiores a
30%. Con los resultados del AFE, se eliminaron en la Ga 2 indicadores, en Cs 1y, se

encontré como solucién final de la variable:
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“Gestion administrativa — Ga” los estadisticos registrados en la cabecera de la Tabla 4 con
sus respectivas cargas factoriales. Como complemento: porcentaje de correlaciones en el
rango de 47 — 75; la prueba de esfericidad de Bartlett fue significativa (2391.064, Gl =253,
Sig. 0.001) y el indicador de adecuacion del tamafio de muestra Kayser-Meyer-Olkin fue
adecuado 0.93; comunalidades entre 0.576 — 0.776; varianza total explicada 67% y la matriz
del factor rotado, evidenciaban cargas factoriales entre 0.509— 0.767.

“Calidad de servicio — Cs” los estadisticos registrados en la cabecera de la Tabla 5 con sus
respectivas cargas factoriales. Como complemento: porcentaje de correlaciones en el rango
de 50 — 81; la prueba de esfericidad de Bartlett fue significativa (3346.049, Gl =300, Sig.
0.001) y el indicador de adecuacion del tamafio de muestra Kayser-Meyer-Olkin fue
adecuado 0.95; comunalidades entre 0.551 — 0.859; varianza total explicada 76% y la matriz

del factor rotado, evidenciaban cargas factoriales entre 0.457— 0.728.
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Tabla 1: Ponderacion de factores para el AFE de Gestion administrativa del sistema de

registros.
Pla | Org | Dir | Cont
Rango | 19 |16 |11 |9
Media | 35.6 | 27.3 | 158 | 113
Desviacion estandar | 5.7 | 44 | 23 | 24
Sesgo | .12 | 23 | .31 | .06
Varianza explicada | 228 | 19.6 | 12.7 | 12.1
Alfade Cronbach | 95 | .92 | 87 | .47
01 | Considera que, en el sistema, NO se tienen claros los objetivos a corto plazo como eficacia de | .711
registro mensual
02 | La gestion actual, tiene metas para lograr un sistema de registros eficaz, independiente de las | .691
personas
03 | La gestidn actual del sistema, debe informarle planes futuros, efectos y consecuencias en el | .688
sector y pais
04 | Como participante del sistema de registro, debe conocer el futuro del sector, de las areas 'y de su | .649
unidad
05 | El logro de un sistema de registros eficaz involucra tiempo y actividades que deben ejecutarse | .623
06 | Una condicion del sistema de registros debe ser, el uso de reglamentos y manual de apoyo para 599
su funcionamiento )
07 | Los integrantes del sistema deben conocer filosofia, mision y vision del sistema y sector 280
08 | Las autoridades del sector, deben considerar en sus planes operativos, capacitaciones 263
09 | Un recurso importante para beneficio econémico de los empleados del sistema esta en relacién 513
con la productividad o
10 | La gestion actual, debe determinar actividades especificas para el logro de los objetivos 272
planificados
11 | El sistema de registro, No tiene una estructura de dependencia necesaria y suficiente para lograr 469
sus objetivos
12 | Los gestores del sistema, No tuvieron el cuidado necesario en seleccionar a los mas idoneos para 748
el puesto
13 | Para la ejecucidon del sistema de registros, no se ha priorizado la tecnologia necesaria de logro 123
de objetivos
14 | Las autoridades de las unidades base de registro, no proveen la continuidad de sus integrantes 706
15 | Los gestores del sistema, deben seleccionar responsables para el nivel global, departamental y 072
operacional
16 | La direccion global y departamental, son responsables de las gerencias del sistema y 664
departamentos o areas
17 | Los responsables del sistema, interpretaron la planificacién y transmitieron los procesos de 285
ejecucion
18 | El responsable del sector, llega a todos los recursos del sistema, mediante normas para ejecutar 201
acciones
19 | Cada integrante del sistema, tiene claro la responsabilidad de la direccién global, departamental 200
y operacional
20 | El liderazgo de las direcciones global, departamental y operativo, permiten el logro de objetivos 072
del sistema
21 | El control de un sistema, no debe ser utilizado como accidn coercitiva, porque seria, un limitante 618
22 | El control de un sistema, debe estar en funcién de estandares, porque, son representaciones de 611
desempefio deseado
23 | La falta de correspondencia entre el desempefio y el estandar, debe servir para realizar una 279
accion inmediata
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Tabla 2. Ponderacion de factores para el AFE de Calidad de servicio del sistema de

registros.

Tan | Fia | Res | Seg | Emp
Rango | 9 13 16 19 |11
Media | 16.2 | 244 | 8.0 | 32.7 | 20.7
Desviacion estandar | 27 | 38 | 14 | 54 | 32
Sesgo | .4 | 12 | .42 | -23 | -3
Varianza explicada | 214 | 162 | 159 | 153 | 7.0
Alfade Cronbach | 93 | 93 | 81 | 96 | .91
01 | El sistema de registros tiene actualizado el hardware y software que utilizan 728
02 | Los empleados que laboran en el sistema de registros evidencian respeto en sus 698
atenciones )
03 | Para ofrecer un buen servicio, las comunicaciones, en su localidad deben ser eficientes | .686
04 | La eficacia del sistema de registros depende de las comunicaciones local e intermedia 97
con la sede central -
05 | Cuando las unidades locales o intermedias del sistema prometen al usuario hacer algo o
en un momento determinado, lo hacen )
06 | Cuando los usuarios tienen un problema, las unidades intermedia y central tienen interés 660
en resolverlo '
07 | Para cumplir con el usuario, un empleado local debe confiar en el apoyo de las unidades 563
intermedias y sede central )
08 | Launidad de la sede central debe cumplir su funcién de coordinacién con similares, para -
atencion eficiente del usuario >
09 | Los responsables de la sede central del sistema, deben apoyar en el registro, para tener 511
informacion libre de errores )
10 | Las autoridades de la sede central, deben promover capacitacién de los integrantes del 157
sistema a fin de lograr objetivos institucionales B
11 | Los empleados locales, deben decir a los usuarios exactamente, cuando se realizaran los 272
servicios
12 | Los empleados siempre estaran dispuestos a ayudar a los usuarios 469
13 | ElI comportamiento de los responsables de las unidades intermedia y central infunden 48
confianza en los usuarios
14 | Los usuarios locales del sistema, deben sentirse seguros en sus transacciones con las 123
unidades intermedias y central
15 | Los empleados de las unidades intermedia y central deben ser siempre corteses con los 706
usuarios
16 | Los empleados de las unidades locales, intermedia y central tienen el conocimiento para 072
hacer bien su trabajo
17 | Los empleados de las unidades locales e intermedias, deben disponer de un manual de 664
manejo del sistema de registro
18 | Los usuarios locales del sistema deben confiar en la inviolabilidad de los datos 585
19 | Los empleados locales, intermedios y del sistema, deben tener la garantia de las 01
comunicaciones del sistema
20 | El aplicativo de apoyo al sistema debe garantizar el servicio de informacion confiable 500
para tomar decisiones
21 | Los empleados de las unidades locales brindan a los usuarios atencién individualizada 672
22 | Las unidades locales tienen horarios de funcionamiento convenientes para todos sus 648
usuarios
23 | Las unidades intermedias tienen empleados que brinden a los empleados y usuarios 611

locales una atencién personalizada
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24 | Por la calidad de informacién, los empleados de la sede central brindan a sus colegas de 579
las unidades intermedias buena atencién
25 | La afinidad de trato del responsable del sector al que pertenece el sistema, se irradia en AT5

todos los niveles de gestion

En la correlacion entre factores de la variable Ga se encontro:
(1) Planeacion con: Organizacion 79%, Direccion 80% y Control 68%
(2) Organizacién con: Direccién 73%, Control 68%
(3) Direccion con: Control 65%
En la correlacion entre factores de la variable Cs se encontro:
(1) Tangibilidad con: Fiabilidad 85%, Responsabilidad 77%, Seguridad 78% y Empatia 74%
(2) Fiabilidad con: Responsabilidad 80%, Seguridad 81% y Empatia 80%
(3) Responsabilidad con: Seguridad 86% y Empatia 79%
(4) Seguridad con: Empatia 82%

La validez de constructo se confirm6 con AFC que evidencio lo siguiente:

Figura 1: Medida de validez de los constructos de Gestion administrativa - Ga

A O O O O OO OO G O

Pla01 Plad2 Plad3 l Pla04 | l Pla05 | | Pla06 | Pla07? Pla08 Pla09
79 36 22 &3 34 31
Planeacion
59 A
a5 79 68
e20 Dirl7
. 77 5 Con21 e21
e19) Dir18 & T e
R Direccion B Control Con22 e22
18- Dir1g |« >
Con23 ek
e1 Dir20 = o
QOrgnizacion
74 as a1 33
: 72 -
%4 70 52 65 &0 70
Org10 Org11 Org12 Org13 Orgi14 Orgi15 Qrgi16

Nota. El grafico representa la medida de las variables latentes con sus indicadores y

variables no observadas de la Ga del sistema de registros de la primera infancia.

En la Figura 1 se observan los 4 factores. Planeacion, conformada por 9 indicadores

o0 variables observadas, con parametros como, cargas factoriales y error, con promedio de
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0.81 y 0.66 respectivamente. Direccién, 4 indicadores, 0.79 y 0.67. Organizacion, 7
indicadores, 0.79 y 0.62. Control, 3 indicadores, 0.82 y 0.68.

La correlacion fue de item total encontrando en: planeacion con direccién 0.89,
organizacion 0.77, control 0.79; direccion con planeacion 0.89, organizacién 0.82, control
0.89; organizacion con direccion 0.82, planeacion 0.77, control 0.80; control con

planeacion 0.79, direccion 0.89, organizacion 0.80.

Figura 2: Medida de validez de los constructos de Calidad de servicio - Cs
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@ " 93 Fiabilidad 0.34 @
ol o oMo
G > &
& " . EDRG
©,
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“ Seg20
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Nota. El grafico representa la medida de las variables latentes con sus indicadores y

variables no observadas de la Cs del sistema de registros de la primera infancia.

En la Figura 2 se observan los 5 factores de Cs. Tangibilidad, conformada por 4
indicadores, cargas factoriales y error, con promedio de 0.89 y 0.79 respectivamente.
Fiabilidad, 6 indicadores, 0.84 y 0.71. Respuesta, 2 indicadores, 0.83 y 0.69. Empatia, 5
indicadores, 0.81 y 0.66. Seguridad, 8 indicadores, 0.85y 0.74.

La correlacion fue de item total, encontrando en: tangibilidad con fiabilidad 0.91, respuesta
0.84, empatia 0.82, seguridad, 0.84; fiabilidad con tangibilidad 0.91, respuesta 0.89,
empatia 0.89, seguridad, 0.88; respuesta con fiabilidad, 0.89, tangibilidad 0.84, empatia
0.91, seguridad, 0.95; empatia con respuesta 0.91, fiabilidad 0.89, tangibilidad 0.82,
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seguridad, 0.89; seguridad con tangibilidad 0.84, fiabilidad 0.889, respuesta 0.95, empatia
0.89.

El AFC, encontr6 un modelo robusto, obtenido entre, relacion tedrica y probabilistica,
evidenciado por los ajustes absoluto, incremental y de parsimonia (Tabla 6), los dos Gltimos
ajustes cercanos a | y el primero, menores a 0.05, es decir, evidenciando correspondencia

con la teoria de los modelos estructurales.

Tabla 3: Medidas de ajuste en las variables Gestion administrativa y Calidad de servicio.

Ajuste Ajuste de
Ajuste incremental
Variables absoluto Parsimonia

RMR GFI | AGFI | NFI | PRATIO | PNFI

Gestion administrativa .0452 .994 .993 993 .885 .879

Calidad de servicio .0410 .996 .995 .996 .883 .879

Nota. Esta tabla evidencia un buen ajuste teodrico - empirico de Ga y Cs del sistema de

registros de la primera infancia.

2.5 Procesamiento y analisis de datos

Teniendo el instrumento valido y confiable, se realiz6 una encuesta piloto para
evaluar facilidad en el manejo de los cuestionarios. No habiendo encontrado dificultades en
los cuestionarios se procedié a encuestar a las unidades muestrales. Se depuraron los datos

recogidos e ingresados a una hoja de célculo para su posterior proceso en SPSS Ver. 26.
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Los datos requeridos fueron utilizados para obtener su descripcion y contraste de hipotesis
confirmados por un modelo de ecuaciones estructurales con coeficientes robustos

evidenciadas en la Tabla 1y Figura 3.

2.6 Aspectos éticos

Se respetaron la propiedad intelectual de los autores consultados, asi mismo, la fidelidad de
los datos como principio y fundamento de la Estadistica.

El respeto por la propiedad intelectual fue evidenciado por el porcentaje de similitud,
utilizando para ese efecto el software TURNITIN.
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I11.  RESULTADOS

El estudio empirico de la investigacion se realiz6 considerando descripcion de datos y
contraste o evidencia de las hipotesis. Este ultimo se utilizaron dos modelos, ecuacion lineal

maltiple y ecuaciones estructurales.
3.1 Resultados descriptivos

3.1.1 Variable independiente: GESTION ADMINISTRATIVA

Tabla 4: Estadisticos: Gestion administrativa y factores

Figura 3: Distribucion Gestidn

administrativa.
Ga0123  Pla0i109  Orgl016  Dirl720 Con2123

I Valido 122 122 122 122 122 15

perdos : ‘ ‘ ’ . = %‘:gifia:c%gr{segnéndar= 13,893
Media 89,89 3560 27,25 15,77 11,28 g 2 ’
Mediana 90,00 3550 28,00 16,00 11,00 %
Moda g1° 45 28 167 9 E
Desy. Desviacidn 13,893 5,661 4,362 2,866 2,361
Asimetria 198 15 227 -,307 062
Curtosis -,788 -.948 -,688 - 738 - 793
Rango a1 14 16 11 9
Minimao 64 26 19 ] i}
Maximo 115 45 35 20 15 60 70 80 a0 100 110 120
Percentiles 25 7775 31,00 2375 14,00 900 Geston administrativa

50 90,00 3550 28,00 16,00 11,00

75 98,50 3925 29,25 18,00 13,00

a. Existen maltiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.
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Figura 4: Distribucion Ga - Factor Figura 5: Distribucion Ga - Factor
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Figura 6: Distribucion Ga - Factor Figura 7: Distribucion Ga - Factor
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En la figura 7, se evidencio que, los datos de la Vi “Gestion administrativa” se
encuentran concentradas en el rango de [76.00 — 103.68], una moda de 91 0 6.6% de la
frecuencia, con asimetria positiva 0 sesgada a la derecha y curtosis negativa o platicurtica,
Figura 3, asi mismo, evidencia una distribucion No normal. Este tipo de distribucion, se
muestran en sus factores; planeacion, organizacion, direccién y control, evidenciadas en las

Figuras 4 — 7.
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3.1.2 Variable dependiente: CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 5: Estadisticos: Calidad de servicio y factores

Figura 8: Distribucion Calidad de

servicio
Estadisticos: Calidad de servicio y factores
Cs0125  Tan0104  Fia0510  Res1112  Segl320 Emp2125

il Valido 122 122 122 122 122 122 20 liledia = 102,01

Perdidos 0 0 0 0 0 0 B cetonie 18 324
Media 102,01 16,24 24,35 8,02 32,69 20,71 § -1 |
Mediana 102,00 16,00 24,00 8,00 32,00 21,00 3
Moda 125 16 24 8 40 25 E
Desv. Desviacion 15,324 2,703 3,837 1,443 5,391 3,210 L
Asimetria -1a7 -138 -118 - 415 -229 -4
Curtosis -837 - 965 -,941 -,269 -,983 -,907
Rango 55 ] 13 i 19 11
Minimo 70 11 17 4 21 14
Maximo 125 20 30 10 40 25 B0 B0 100 120
Percentiles 25 93,50 14,00 22,00 7.00 28,00 18,00 Calidad de servicio

50 102,00 16,00 24,00 2,00 32,00 21,00

75 115,25 19,00 28,00 9,00 38,00 24,00

Figura 9: Distribucion Cs — Figura 10: Distribucion Cs — Figura 11: Distribuci6n

Tangibilidad Fiabilidad Responsabilidad

w30 1
o Mok = 1624
| =
3

a0
g -E g I!.Aadla:S‘DES“ dar = 1,443
- S = <sviacien sstandar = 1.
LS g § 20

L [ra
10
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Figura 12: Distribucion Cs — Factor Figura 13: Distribucion Cs - Factor

Seguridad Empatia

20

Iadia = 32,60
Desviacion estandar =

391
N =122

Iedia = 20,71
Deswviacion estandar = 3,21
2
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Frecuencia
=
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En la Tabla 8, se evidencio que, los datos de Cs se encuentran concentradas en el rango
de [86.69 — 117.33], una moda de 125 u 11.5% de la frecuencia, con asimetria negativa o
sesgada a la izquierda y curtosis negativa o platiclrtica, Figura 8, asi mismo, evidencia una
distribucion No normal. Este tipo de distribucion, se muestran en sus factores; tangibilidad,

fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia, evidenciadas en las Figuras 9 — 13.

3.2 Prueba de normalidad

Los graficos de distribucidon, evidencian una distribucion No normal

3.3 Contrastacién de hipdtesis
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3.3.1 Interaccion de variables: GESTION ADMINISTRATIVA y CALIDAD DE
SERVICIO

Tabla 6: Interaccién Gestion administrativa — Calidad de servicio

Fegular Eueno Muy bueno

(67 -87) (28-108) (109 -129) Total
Regular (61 - 79) 22 10 a 32
Bueno (80 - 98) 3 45 12 G0
Muy bueno (99 - 117 ] 3 27 30
Total 25 a8 39 122

Pruebas de chi-cuadrado

Significacidn
asintatica

Walor of (bilateral)
Chi-cuadrado de 114,261° 4 ,oon
FPearson
Razdn de verosimilitud 112,721 4 o000
Asociacion lineal par 75,846 1 000
lineal
M de casos validos 122

a. 0 casillas (.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 6.15.

En la Tabla 6, se muestra que existe una asociacion directa y positiva entre la variable
independiente “gestion administrativa” con la variable dependiente “calidad de servicio, es

decir, una buena gestién administrativa, genera una buena calidad de servicio.

Esa asociacion entre variables independiente y dependiente era estadisticamente
significativa evidenciada por la prueba de Chi cuadrada de Pearson con coeficiente de

0.000 en significacion asintotica bilateral.
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Tabla 7: Interaccién Gestion administrativa — Calidad de servicio

FRegular Bueno Muy bueno

(BT - 87) (28 -108) (109-129) Total
Regular (61 - 79) 22 10 ] 32
Bueno (80 - 98) 3 45 12 G0
Muy bueno (99 - 117) 3 27 30
Total 25 58 29 122

Pruebas de chi-cuadrado

Walor

Significacidn
asintdtica
(bilateral)

Chi-cuadrado de 1142612
Fearson

Fazdn de verosimilitud 112,721
Asociacidn lineal por 75,846
lineal

I de casos validos 122

Laoo

La0o
Looo

a. 0 casillas ((0%) han esperado un recuento Menor que 5. EI
recuento minimo esperado es §.15.

En la Tabla 7, se muestra que existe una asociacién directa y positiva entre el factor

“planeacion” de la variable independiente con la variable dependiente “calidad de servicio,

es decir, una buena gestion administrativa, genera una buena calidad de servicio.

Esa asociacion entre dimension y variable dependiente era estadisticamente significativa

evidenciada por la prueba de Chi cuadrada de Pearson con coeficiente de 0.000 en

significacion asintética bilateral.



Tabla 8: Interaccién Planeacion — Calidad de servicio
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FRegular EBueno Muy bueno

(67 - 87) (28-108) (109-129) Total
Regular (25 - 32) 22 15 0 3T
Bueno (33 - 40) 3 42 14 59
Muy bueno (41 - 48] 0 1 25 26
Total 25 a8 34 122

Pruebas de chi-cuadrado

Significacidn
asintdtica

Walor clf (bilataral)
Chi-cuadrado de 103,931° 4 Joon
Fearson
Razdn de verosimilitud 105,330 4 oo
Asociacian lineal por T2 847 1 Jooo
lineal
M de casos validos 122

0O casillas (0%) han esperado unascuento mMmenor gque 5. El

recuento minimo esperado es 5.33.

En la Tabla 8, se muestra que existe una asociacion directa y positiva entre el factor

“planeacion” de la variable independiente con la variable dependiente “calidad de servicio,

es decir, una buena gestion administrativa, genera una buena calidad de servicio.

Esa asociacion entre dimension y variable dependiente era estadisticamente significativa

evidenciada por la prueba de Chi cuadrada de Pearson con coeficiente de 0.000 en

significacion asintética bilateral.
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Tabla 9: Interaccion Organizacion — Calidad de servicio

En la Tabla 9, se muestra que existe

una asociacion directa y positiva
Reqular ~ Bueno  Muybueno

(67-87)  (38-108) (109-129)  Total entre el factor “organizacion” de la
Reqular(19- 24) i 12 I X variable independiente con la
Bueno (25 30) 4 i 08 variable dependiente “calidad de
ALET el : : % & servicio, es decir, una buena gestion

Total 25 58 122
administrativa, genera una buena

calidad de servicio.
Pruebas de chi-cuadrado

Significacian

asintitica Esa asociacion entre variables
Valor if (hilateral) . . .

independiente y dependiente era

Chi-cuadrado de 99 741 4 i
Pearsan estadisticamente significativa
Razin de verosimilitud 95,264 4 000 evidenciada por la prueba de Chi
ﬁsg;:&ciunlinealpnr B,643 1 0o cuadrada de Pearson con coeficiente
N de casos vdlidos 177 de 0.000 en significacion asintética

0 casillas (.0%) han esperado ungecuanto menorque 5. £l bilateral.

reclento minimo esperado es 5.74.
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Tabla 10: Interaccién Direccion — Calidad de servicio

FEYUI! BUENu WUy puenu

(67-87) (88-108) (109-128)  Total

Malo (8- 1) i 4 0 10
Ragular (12-15) 17 n 14
Buena (16-19) 1 9 B
Muy buena (20- 23) 0 3 12 15
Total i 58 B

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintitica
Valor if (hilateral
Chi-cuadrado de 56,511° i 00
Pearsan
Razdn de verosimilitud 64,71 f 000
Asaciacian lineal por 18340 1 000
lineal
N de casos validos 12

§ tasillas (41,7%) han esperado undecuenio menor que 5.
Elrecuents minima esperado es 2,05,

En la Tabla 10, se muestra que existe una
asociacion directa y positiva entre el
factor “direccion” de la variable
independiente  con la  variable
dependiente “calidad de servicio, es
decir, una buena gestion administrativa,

genera una buena calidad de servicio.

Esa asociacion entre dimension y
variable dependiente era
estadisticamente significativa
evidenciada por la prueba de Chi
cuadrada de Pearson con coeficiente de
0.000 en significacion asintotica

bilateral.
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Tabla 11: Interaccién Control — Calidad de servicio

Regular ~ Bueno Muy bugno

(67-87) (B&-108)  (108-128)  Total
Mala (8- 11) 6 4 0 10
Reqular (12- 15) 17 22 2 41
Bueno (16-19) 2 29 25 56
Muy bueno (20 - 23) 0 3 12 15
Total 25 58 Kl 122

Pruebas de chi-cuadrado

Significacian
asintdtica

Valor df (hilateral)
Chi-cuadrado de 56,6112 f 000
Fearson
Razdn de verosimilitud 64,771 i 000
Asociacion lineal por 48,340 1 000
lineal
M de casos validos 122

5 casillas (41,7%) han esperado un@ecuento menar que &.
El recuento minimo esperado es 2,05.

En la Tabla 12, se muestra que existe
una asociacion directa y positiva entre el
de la variable

factor “direccion”

independiente con la  variable
dependiente “calidad de servicio, es
decir, una buena gestion administrativa,

genera una buena calidad de servicio.

Esa asociacion entre dimension y variable

dependiente era estadisticamente
significativa evidenciada por la prueba de
Chi cuadrada de Pearson con coeficiente
de 0.000 en significacién asintdtica

bilateral.

3.3.2 Correlaciones: Ga < Cs. FACTORES DE Ga —» Cs

Tabla 12: Correlaciones Gestion administrativa - Calidad de servicio y Factores

Variables Gestion administrativa Planeacion | Organizacion | Direccion | Control
Calidad de servicio 879 .883 801 .786 | .602
Significacion .0000 .0000 .0000 .0000 | .0000
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Nota. Esta tabla evidencia una buena correlacién entre Ga y Cs, asi mismo, entre

factores de Ga con la Cs.

En la Tabla 14, se muestra que existe una buena correlacion entre factores de la variable
independiente Gestion administrativa con la variable dependiente Calidad de servicio.

Asi mismo, entre gestion administrativa y calidad de servicio.

3.3.3 Ecuacion de regresion lineal maltiple: Ga — Cs. FACTORES DE Ga —» Cs

Tabla 13: Modelo de regresion de Gestion administrativa - Calidad de servicio y Factores

Estadisficos de cambio

Eror
Revadrado  estandarde  CambioenR  Cambio Sig.Cambio  Durhin-
Modelo R Rouadade  gjustado  laestmacion  cuadiado  enf gt gl enf Watson
f LIS il 168 1318 T10 40677 120 0o 1964
3. Predictores: (Const), Gal23

b, Variable dependiente: Cs0125

Nota. Esta tabla evidencia un buen efecto de la Ga en la Cs.

En la Tabla 15, se evidencio que el 77% de los encuestados consideran que la Gestion
administrativa, tiene efecto en la Calidad de servicio del sistema de registros de la primera
infancia. EI modelo de ecuacion de regresion lineal multiple determinaba que era,
estadisticamente significativa (Sig. .000) con un estadistico de Durbin-Watson de 1.964,
evidenciando que los errores en la ecuacion eran independientes. Asi mismo, generd una

ecuacion de regresion lineal de la forma; Cs = 14.992 + .968 (Ga).
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Tabla 14: Modelo de regresién de Factores de Gestion administrativa con Calidad de

servicio
R R Error Estadisticos de cambio

cuadr cuadrado estandar de Cambioen  Cambio Sig. Camhin Durhin-
Maodela R ado ajustado la estimacion R cuadrado enfF gl al2 enF Watsan
1 aas? 784 782 7,188 a4 434 48 1 120 oo
2 Bag" 802 798 6,866 018 11,374 1 118 001
3 .aag°® 80g 804 6,786 Joa 3,858 1 118 051
4 ,EIUSd 814 813 6,632 010 6,534 1 M7 0z 1,918

a. Predictores: (Constante), Pla0109
h. Predictores:; (Constante), Pla0109, Org1016

c. Predictores: (Constante), Pla010%9, Org1016, Dir1 720
d. Predictores:; (Constante), Pla0109, Org1016, Dirt 720, Con2123
e. Variable dependiente: Cs0125

En la Tabla 16, se evidencid que el 81% de los encuestados consideran que los

factores de planeacidn, organizacion, direccion y control, de Ga, tienen efecto en la Calidad

de servicio. EI modelo de ecuacion de regresion lineal maltiple determinaba que era,

estadisticamente significativa (Sig. .000) con un estadistico de Durbin-Watson de 1.918,

evidenciando que los errores en la ecuacion eran independientes. Asi mismo, generé una

ecuacion de regresion lineal de la forma; Cs = 12.073 + 1.715 (Planificacion) + .949

(Organizacion) + .899 (Direccidn) - .990 (Control), evidenciando que, el mayor aporte es la

planificacion.

3.3.4 Modelo estructural: Gestion administrativa — Calidad de servicio
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Figura 14: Modelo estructural del efecto de la Gestion administrativa en la Calidad de

Flao109 Org1016 Dir 720 Con2123

servicio

i
Tan0104 Fia0510 Res1112 SEQ‘ISE EFmp2123

S Sl S N

Nota. El grafico representa la medida de las variables latentes con sus indicadores y

variables no observadas de la Cs del sistema de registros de la primera infancia.

En la Figura 14 se defini6é confirmacion de la hip6tesis general, es decir, que la Ga
tiene efecto en la Cs. El modelo evidencio robustez en sus factores; Ga en promedio 85% y
calidad 90%, determinando el referido efecto en 94%. Se utilizo extraccion de minimos
cuadrados no ponderados determinando como ajustes absolutos RMR estandarizado de
0.339, ajuste incremental GFI, AGFI, NFI en promedio 99% y ajuste de parsimonia PRATIO
y PNFI en promedio 72%, definiendo un modelo robusto que confirma la hipétesis principal
Tabla 17.
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Tabla 15: Medidas de ajuste del efecto de Gestion administrativa y Calidad de servicio

Ajuste de

Ajuste Ajuste incremental
Parsimonia

Variables absoluto
AGF
RMR GFlI NFI | PRATIO | PNFI
|
Ajuste de Gaen Cs .0339 999 | 998 | .999 122 721

Nota. Esta tabla evidencia un buen ajuste del efecto de Ga y Cs del sistema de registros

de la primera infancia.
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IV  DISCUSION

Los resultados de la hipotesis, efecto de Ga en la Cs de un sistema de registros de la

primera infancia, fueron avalados con respuesta de 122 empleados que laboran en zona de
selva utilizando dos modelos, uno, de regresién lineal maltiple y otro, estructural.
El primero evidencio que, el 77% de los encuestados coincidian con la hipdtesis del
investigador y el segundo encontré un modelo robusto respaldado por medidas de ajuste:
absoluto de 0.0339, incremental promedio de 99% Yy parsimonia promedio de 72%, Tabla
17.

Se logro evidencia robusta de la hipotesis condicionada por la seleccion e interpretacion de
la variable Gestién administrativa definida por la teoria neoclésica y Dale, 2004, como uno
de sus principales exponentes que analiza organizacion, individuo, ciencia y resultados.

En la organizacion, un sistema social con objetivos por alcanzar. El individuo como ser
racional y social centrado en el alcance de objetivos individuales y organizacionales.

La ciencia, como recurso ecléctico o conciliador y los resultados eficientes y eficaces. Ese
analisis genero cuatro factores planeacién, organizacion, direccion y control, con incidencia
en la tangibilidad, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia como factores de la
Calidad de servicio.

La evidencia de los factores de Ga en la: tangibilidad se expresa por la eficiencia en el
servicio en todos los niveles; la fiabilidad, por la confianza entre usuarios y empleados de
los diferentes niveles; responsabilidad, porque las organizaciones e integrantes trabajan para

lograr sus objetivos; seguridad, porque se garantiza la continuidad del servicio por la
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naturaleza ecléctica de las organizaciones; empatia, porque la atencion al cliente es funcion

de los logros u objetivos individuales de los empleados del sistema.

Resultados similares se evidencid en el trabajo de Droguett (2012) que, aplicando un modelo
de ecuacion de regresion lineal multiple encontr6 que, el 97% de la satisfaccion general, era
producto de factores como;(i) cumplimiento de trabajos solicitados, (ii) recepcion atencion
y tiempo de espera (iii) Ilamadas de seguimiento (iv) Recepcion explicacion del asesor y (v)

explicacion de trabajo, es decir, mejorando la calidad de servicio

Otro de los trabajos lo constituye el de Salvador y et.al. (2013) que, se propusieron estudiar
el efecto de un plan de calidad para mejorar la satisfaccion de atencion en el servicio de
urgencia de un hospital en Espafia, mediante una investigacion prospectiva en el periodo
2007 — 2010 en las que hubo 210 reclamaciones por demora asistencial, reduciéndose en
0.74, para evidenciar que un trabajo organizacional, puede mejorar la calidad de los

servicios.

La Calidad de servicio, no solo se estudié como efecto de la Gestion administrativa, también
se evidencia correlaciones entre esas variables, en esta investigacion se encontroé una buena
interaccidn, 88% de correlacion y estadisticamente significativa, mientras que, en el trabajo
de Larrafiaga (2017) 76% y estadisticamente significativa entre, gestién administrativa y
calidad de servicio, segin opinion de 156 trabajadores de Sedapal de Comas, pero, en esta

empresa, los referidos trabajadores percibian una regular interaccion.

Como complemento, a los resultados de esta investigacion, se encuentra el de Leon (2017)
que encuestando a 139 usuarios que acceden a los servicios de la Oficina Desconcentrada de
Tarapoto y aplicando un modelo de ecuacion de regresion lineal simple encontré que, el 65%
consideraba que, la calidad de servicio era efecto de la gestion administrativay la correlacion

entre las variables era del 81%.

Los resultados encontrados en los antecedentes, evidenciaron la correspondencia como
interaccion, correlacion o efecto de la Gestion administrativa con la Calidad de servicio, en
ambitos distintos, pero, coincidentes en efectividad avalados tanto por la teoria como la

empirea de las unidades muestrales.
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Como toda investigacion, se tuvo fortalezas y debilidades, entre las primeras, la aplicacion
del modelo general de las ecuaciones estructurales para validez de constructo y confirmacion
de hipotesis, pero, como debilidades, contar con numero de unidades muestrales

determinados por la teoria.

Finalmente, como aporte tedrico es la evidencia de un instrumento robusto valido y
confiable, la utilidad de los modelos de evidencia hipotética organizados segun

requerimiento y necesidades de la investigacion haciéndolo social, metodoldgico y practico
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\Y CONCLUSIONES

Considerando el analisis de resultados del efecto de la Ga en la Cs y evidenciado la

pregunta de investigacion, se concluye:

Evidencia del efecto de la Gestion administrativa - Ga en la Calidad de servicio — Cs de un
sistema de registro de la primera infancia, soportados por: cuestionarios validos y confiables;
concordancia teoria — empirea; descripcion de datos y prueba de hipotesis. Este ultimo: con
interaccion y correlacion Ga y Cs; modelo de regresion lineal multiple que encontré un 77%
de aval de los encuestados v, ratificada por un modelo estructural, consolidando el efecto en
94%.

Evidencia del factor “planeacion - Pla”, de la Ga como efecto en la Cs, complementada con
descripcidn de datos y prueba de hipétesis. Este ultimo, mediante interaccion y correlacion
entre Play Cs, complementada con un modelo de regresion lineal multiple que encontrd un
78% de aval de los encuestados y, ratificada por un modelo de medida consolidando el efecto
en 96%.

Evidencia del factor “organizacion - Org”, de la Ga como efecto en la Cs, complementada
con descripcién de datos y prueba de hip6tesis. Este ultimo, mediante interaccion y
correlacion entre Pla 'y Cs, complementada con un modelo de regresion lineal multiple que
encontré un 80% de aval de los encuestados y, ratificada por un modelo de medida

consolidando el efecto en 88%.

Evidencia del factor “direccion - Dir”, de la Ga como efecto en la Cs, complementada con
descripcion de datos y prueba de hipétesis. Este Gltimo, mediante interaccion y correlacion
entre Pla'y Cs, complementada con un modelo de regresion lineal maltiple que encontr6 un
80% de aval de los encuestados v, ratificada por un modelo de medida consolidando el efecto
en 85%.

Evidencia del factor “control - Con”, de la Ga como efecto en la Cs, complementada con
descripcion de datos y prueba de hipdtesis. Este Gltimo, mediante interaccién y correlacion
entre Play Cs, complementada con un modelo de regresion lineal multiple que encontrd un
81% de aval de los encuestados y, ratificada por un modelo de medida consolidando el efecto
en 71%.
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\4 RECOMENDACIONES

Evidenciado el efecto de la gestion administrativa en la calidad de servicio de un

sistema de registro de la primera infancia, se recomienda:

Continuar utilizando los cuestionarios desarrollados en este trabajo, con el propdsito
de ratificar su validez y confiabilidad, permitiendo, la disposicion de instrumentos robustos
que midan las variables de estudio.

Incrementar la cantidad de unidades muestrales en funcion de los métodos de
extraccion requeridos por el AFE cumpliendo con una de sus requerimientos respecto a la

proporcién participantes - indicadores, es decir, al menos 10 — 1.

Complementar la validez de constructo con otras como, la validez de criterio y
concurrente, con el propoésito de establecer correspondencias con otros similares a los
instrumentos desarrollados, corroborar resultados con la validez convergente y en caso de

diferencias comprobar con la validez discriminante o divergente.

Estudiar la calidad de servicio en funcion de la gestion administrativa y variables
mediadoras como las tecnologias de Informacidén y Comunicaciones o Factores culturales de

los participantes en el sistema de registros.

Generar un manual de uso del sistema de registros que permita contar con
informacién oportuna para solucionar consultas o problemas que sucedan durante la
aplicacion del aplicativo que debe ser parte de uno integral en el estado, permitiendo realizar

el seguimiento en la atencion cultural o salud de un ciudadano a nivel nacional
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Anexo 1: MATRIZ DE CONSSISTENCIA DE GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO DE UN SISTEMA DE REGISTROS DE LA
PRIMERA INFANCIA

PROB A OB O PO OPERACIONA ACION D ARIAB ariable Dependiente: CALIDAD D R
Problema principal Obijetivo principal Hipotesis principal Variables Concepto Dimensiones Indicadores Items
¢De qué manera la | Evidenciar el efecto de la | La Gestion administrativa, Instalaciones fisicas 1
Gestiéon administrativa, | Gestién administrativa, en | tiene efecto en la calidad de Es definido como, -

e seviio doun itema | Sitema. de regiso de I | regiswo de.la . prmers comparacion entre 2 | TANGIBILIDAD o 1
Personal 2
de registro de la primera | primera infancia. infancia. Oferta y _demanda 0, Material de comunicacion 2
infancia?, discrepancia entre la Eficiencia 5
Problemas especificos | Objetivos especificos Hip6tesis especificas percepcion del_ cliente y FIABILIDAD Eficacia 2
sus expectativas, asi Continuidad 1
¢De qué manera la | Definir el efecto de la | La planeacion de una gestion CALIDAD DE mismo, la forma de Conocimientos 2
planeacion de la gestion | planeacion de una gestion | administrativa, tiene efecto en SERVICIO medirlos fue definido RESPONSABILIDAD Habilidades 2
administrativa, tiene | administrativa, en la | la calidad de servicio de un .
efecto en la calidad de | calidad de servicio de un | sistema de registro de la _pOI’ diferentes SEGURIDAD Ayuda (voluntad) 2
servicio de un sistema de | sistema de registro de la | primera infancia. instrumentos y modelos Servicio (Disposicion) 3
irﬁ?;tcri(;?de la primera | primera infancia. (Parasuraman y etal. Atencion personalizada 3
1985) EMPATIA Interés del cliente 2
Valores 1
ariaple adepenaiente OL\W2\D RA a
;De qué manera la | Establecer el efecto de la | La organizacion de wuna Dimensiones Indicadores ftems
organizacion de la | organizacién de unagestion | gestion administrativa, tiene Objetivos 1
gestion  administrativa, | administrativa, en la | efecto en la calidad de —
tiene efecto en la calidad | calidad de servicio de un | servicio de un sistema de Gestion actual 1
de servicio de un sistema | sistema de registro de la | registro de la  primera Una de las PLANEACION Condiciones futuras 1
?:f;sgilzgro de la primera | primera infancia. infancia. caracteristicas Medios de logro de OIS)]E‘-IIVOS 1
o principales de la teorfa Plan para logro de objetivos L
.., Definicion del trabajo 1
¢De qué manera la | Evidenciar el efecto de la | La direccion de una gestion es la de_scentrallz_amon Actividades l6gicas 1
direccion de la gestion | direccion de una gestion | administrativa, tiene efecto en GESTION que permite a los niveles ORGANIZACION Responsable de ejecutar 1
administrativa, tiene | administrativa, en  la | la calidad de servicio de un | ApMINISTRATIVA | inferiores de la Asignar recursos 1
efecto en la calidad de | calidad de servicio de un | sistema de registro de la organizacion  analizar Coordinar actividades 1
servicio de un sistema de | sistema de registro de la | primera infancia. .. —
registro de la primera | primera infancia, |6.IS deC|S|ones__ y Direcci6n de los esfuerzos 2
infancia?, ejecutar, permltlendo Comunicacién 2
una menor supervision ) -
) ) o » (Dale, 2004) DIRECCION Liderazgo 2
¢;De qué manera el | Verificar el efecto del | EI control de una gestion J : Motivacio 2
control de la gestion | control de una gestién | administrativa, tiene efecto en otivacion =
administrativa, tiene | administrativa, en la | la calidad de servicio de un Patrones de desempefio 2
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Anexo 2: Instrumentos de Recoleccion de Datos

Tabla 2: Cuestionario: Gestién administrativa de un sistema de registros de la primera
infancia

e Evaluacién de las dimensiones (Marque en el casillero segun, escala)

1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= Indeciso 4= De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo
P| A A O

1{2]3|4]5

01. | Considera usted que, en el sistema, NO se tienen claros los objetivos a corto plazo como eficacia de registro mensual
02.

3]

‘ La gestion actual, tiene metas para lograr un sistema de registros eficaz, independiente de las personas

03. ‘ La gestion actual del sistema, debe hacerle conocer los planes futuros, efeclos y consecuencias en el seclor y pais

05.

1

||
||
||
[ |

‘ El logro de un sistema de registros eficaz involucra tiempo y actividades que deben ejecutarse

[ |
[ |
04. ‘ Como participanle del sistema de registro, debe conocer el futuro del sector, de las dreas y de su unidad ‘ ‘
[ |
\ |

06. ‘ Una condicion del sistema de registros debe ser, el uso de reglamentos y manual de apoyo para su funcionamiento ‘ ’

1.2.- ORGANIZACION Escala

07. ‘ La gestion actual, debe determinar actividades especificas para el logro de los objetivos planificados ‘ |

||
||
[ |

09. ‘ Los gestores del sistema, No tuvieron el cuidado necesario en seleccionar a los mas idoneos para el pueslo

08. ‘ El sistema de registro, No tiene una estructura de dependencia necesaria y suficiente para lograr sus objetivos ‘ ‘

10. ‘ Para la ejecucion del sistema de registros, no se ha priorizado la tecnologia necesaria de logro de objetivos

11.  lLas autoridades de las unidades base de registro, no proveen la continuidad de sus iniegranles

12, ‘ Los gestores del sislema, deben seleccionar responsables para el nivel global, departamental y operacional ‘ ‘ ‘ ’

1.3.- DIRECCION Escala

13. ‘ Los responsables del sisiema, interpretaron la planificacion y transmitieron los procesos de ejecucion ‘ |

|
|
|
|
|

14. ‘ El responsable del sector, llega a todos los recursos del sistema, mediante normas para ejecutar acciones

15. ‘ (ada integrante del sistema, liene claro la responsabilidad de la direccion global, deparlamental y operacional

|
| |
| |
[ |
| |
18. ‘ La direccion operacional, debe tener la responsabilidad de las personas o tareas ‘ ‘

1.4- CONTROL | Escala

‘ El control de un sistema, no debe ser utilizado como accion coercitiva, porque seria, un limitante

17. ‘ La direccion global y departamental, son responsables de las gerencias del sistema y departamentos o dreas

16. ‘ [l liderazgo de las direcciones global, departamental y operalivo, permilen el logro de objetivos del sistema ‘

19.

20. ‘ El control, debe ser utilizado como una accion de regulacion de los procesos

N-J

21. ‘ El control, debe complementar los procesos de planeacion, organizacion y direccion para lograr eficacia del sistema
22,

[\

23. ‘ Los responsables de la gestion administrativa del sistema, deben observar desempefios para mejorarlos
24.

—

‘ El desempeiio de cada integrante del sislema, debe ser comparado constantemente con el eslindar

[ |
||
| ]
[ |
| ]
[ |
[ |

| |
| |
| |
‘HI control de un sistema, debe estar en funcion de estindares, porque, son representaciones de desempeiio deseado ‘ ‘
| |
[ |
[ ]

2. ‘ La falta de correspondencia entre el desempeiio y el estindar, debe servir para realizar una accion inmediata.




e Cuestionario: Calidad de servicio de un sistema de registros de la primera infancia

Evaluacion de las dimensiones (Marque en el casillero segun, escala)

1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= Indeciso 4= De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo
A BILIDAD ala

1{2]3|4

01. | El sistema de registros tiene actualizado el hardware y software que utilizan

02. ‘ Las comunicaciones del sistema de registros oirecen seguridad

03. ‘ Los empleados que laboran en el sistema de registros evidencian respelo en sus atenciones

05. ‘ La oferla que requiere un usuario del sistema de registro depende de las comunicaciones locales e intermedias

04. ‘ Para ofrecer un buen servicio, las comunicaciones, en su localidad deben ser eficientes ‘ ‘

06. ‘ La eficacia del sistema de regisiros depende de las comunicaciones local e intermedia con la sede central

2. FIABILIDAD . Escala

07. ‘ Cuando las unidades locales o intermedias del sistema prometen al usuario hacer algo en un momento determinado, lo hacen

03. ‘ (uando los usuarios tienen un problema, las unidades intermedia y central tienen interés en resolverlo

10. ‘ La unidad de la sede central debe cumplir su funcion de coordinacion con similares, para atencion eficiente del usuario

[ |
[ |
09. ‘ Para cumplir con el usuario, un empleado local debe confiar en el apoyo de las unidades intermedias y sede central ‘ ‘ ‘ ‘
[ |
[ |

11 ‘ Los responsables de la sede central del sistema, deben apoyar en el registro, para tener informacién libre de errores

3. RESPONSABILIDAD ‘ Escala

12. ‘ Los empleados locales, deben decir a los usuarios exactamente, cudndo se realizardn los servicios

14.

Los empleados siempre estaran dispuestos a ayudar a los usuarios

13. ‘ Los empleados deben brindar un servicio répido a los usuarios ‘ ‘ ‘ ‘

15. ‘ Los empleados nunca estardn demasiado ocupados para responder a las solicitudes de los usuarios

4. SEGURIDAD | Escala

16. ‘ El comportamiento de los responsables de las unidades intermedia y central infunden confianza en los usuarios

17.

Los usuarios locales del sistema, deben sentirse seguros en sus transacciones con las unidades intermedias y central

19.

Los empleados de las unidades locales, intermedia y central tienen el conocimiento para hacer bien su trabajo

18. ‘ Los empleados de las unidades intermedia y central deben ser siempre corleses con los usuarios ‘ ‘ ‘ |

20. ‘ Los empleados de las unidades locales e intermedias, deben disponer de un manual de manejo del sistema de registro

5. EMPATIA | Escala

21 ‘ Los empleados de las unidades locales brindan a los usuarios atencion individualizada

22, ‘ Las unidades locales tienen horarios de funcionamiento convenientes para lodos sus usuarios

23. ‘ Las unidades intermedias tienen empleados que brinden a los empleados y usuarios locales una atencion personalizada

25. ‘ La eficacia del sistema de registros depende de la mision de sus empleados para lograr la vision pais

HER
HEE
HEE
24, ‘ Porlacalidaddeiniormacién,losempleadosdelasedecenlralbrindanasusco]egasde]asunidadesinlermediasbuenaalencién‘ ‘ ‘ ’
HEE
N

26. ‘ La afinidad de trato del responsable del sector al que pertenece el sistema, se irradia en todos los niveles de gestion
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Base de Datos
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Anexo 4: Evidencia de Similitud Digital

EFECTO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA EN
LA CALIDAD DE SERVICIO DE UN SISTEMA DE

REGISTROS DE LA PRIMERA INFANCIA

Por: Blanco Pareja, Gloria Soledad

Fecha de entrega: 21-jul-2021 05:42p.m. (UTC-0500)
Identificador de la entrega: 1622483054

Nombre del archivo: GestAdm_CalServ-PNom.docx (1.49M)
Total de palabras: 10267

Total de caracteres: 58714
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EFECTO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE

UN SISTEMA DE REGISTROS DE LA PRIMERA INFANCIA.
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Anexo 5. Autorizacion de Publicacion en Repositorio.

AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE
AJO DE INVESTIGACION O TESIS
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