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RESUMEN

La actual investigacion propuso como objetivo principal determinar la influencia de
la calidad del servicio sobre la afiliacion y verificacion al Programa Pensién 65,
distrito Zarumilla, Tumbes, Perl, 2022. Estudio de tipo basico, de disefio no
experimental, descriptivo — correlacional, de enfoque cuantitativo, transversal y
orientado a la aplicacién. Se emple6 una muestra probabilistica de 83 elementos
seleccionados de una poblacion de 500, la unidad de analisis la conforman
personas mayores de 65 afos de ambos sexos, focalizados por el Sistema de
Focalizacion de Hogares SISFOH y en proceso de reevaluacion del Programa
Pension 65. Se emplearon métodos como el hipotético-deductivo y conocimiento
analitico, se empled la técnica de la entrevista que, en esta ocasion y dada la
actual coyuntura del Covid 19 y para prever acciones que mitiguen o eliminen la
exposicidn a posibles efectos a los entrevistados, estas fueron guiadas por el
investigador. El resultado principal fue un coeficiente de correlacion no
paramétrico Rho de Spearman igual a 0,466 y un nivel de significancia de 0,000,
menor a P valor de 0,05. Que establece, una correlacién significativa al nivel 0,01
entre la calidad del servicio y el componente de Afiliacion y verificacion en
potenciales beneficiarios del Programa Pension 65. Concluyendo que entre la
calidad del servicio y el componente de Afiliacion y verificacion existe una relacion
directa “media” pero altamente significativa de potenciales usuarios, del Programa
Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Pera, 2022. Se confirma entonces que,
mientras persistan los mismos niveles de calidad de servicio a través de
conductores calidad, se seguira soportando desconfianza y frustracion en la
poblacién objetivo, maxime si esta poblacion se incrementa sustancialmente con
el paso de los afios. Requiriéndose que tales niveles de calidad logren “umbrales”
gue garanticen la consolidacion institucional del programa y la satisfaccién de

futuros beneficiarios del Programa Pension 65.

Palabras clave: Afiliacion y verificacion, calidad de servicio, Pension 65,

focalizacion, potenciales usuarios.
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ABSTRACT

The current research proposed as a general objective to determine the influence
of service quality on affiliation and verification to the Pension 65 Program, Zarumilla
district, Tumbes, Peru, 2022. Basic study, non-experimental, descriptive —
correlational, quantitative, cross-sectional and application-oriented approach. A
probabilistic sample of 83 elements selected from a population of 500 was used,
the unit of analysis is made up of people over 65 years of age of both sexes,
focused by the SISFOH Household Targeting System and in the process of
reevaluation of the Pension 65 Program. Methods such as hypothetical-deductive
and analytical knowledge were used, the interview technique was used, which, on
this occasion and given the current situation of Covid 19 and to foresee actions
that mitigate or eliminate exposure to possible effects to the interviewees, and
these were guided by the researcher. The main result was a nonparametric
correlation coefficient Spearman’'s Rho equal to 0.466 and a significance level of
0.000, less than P value of 0.05. Which establishes a significant correlation at level
0.01 between the quality of service and the component of Affiliation and verification
in potential beneficiaries of the Pension Program 65. Concluding that between the
quality of the service and the Affiliation and verification component there is a
"medium” but highly significant direct relationship of potential users, of the Pension
65 Program, Zarumilla district, Tumbes, Peru, 2022. | then confirm that, as long as
the same levels of quality of service persist through quality drivers, distrust and
frustration will continue to be endured in the target population, especially if this
population increases substantially over the years. Requiring that such quality levels
achieve "thresholds" that guarantee the institutional consolidation of the program

and the satisfaction of future beneficiaries of the Pension Program 65.

Keywords: Affiliation and verification, quality of service, Pension 65, targeting,

potential users.
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. INTRODUCCION

El desarrollo de la presente investigacion, tuvo su génesis en las sostenidas
reclamaciones de poblaciones vulnerables como los adultos mayores en condicion de
pobreza y pobreza extrema, quienes, dada su condicion, observan con resignacion y
decepcion, lo dificil y burocratico de acceder a beneficios de servicios publicos como
una subvencion no contributiva que le ayude hacer frente a su irreversible vejez. Esta
problematica discurre por diferentes ambitos y contextos, por ejemplo, para el caso de
personas adultas mayores de 65 afios que enfrentaron disyuntivas hacia su vejez en
México la “ldea de ser desplazados y no contar con ingresos que cubran sus
necesidades”, Vidal (2017), ha sido lo mas relevante de su percepciéon. De alli se
concibio la idea de que “Los programas de pensiones no contributivas constituyan
politicas eficientes y eficaces para atender problemas de pobreza y vulnerabilidad en
la vejez Latinoamericana, siempre que sus beneficios garanticen un nivel minimo de
subsistencia y un porcentaje mayor de poblacion desprotegida” Oliveri (2014). CEPAL
por su parte, plante6 mediciones de calidad sobre estos servicios publicos de largo
plazo, que por lo multidisciplinar y complejo de la variable los categorizé en: i)
Indicadores estructurales, ii) De procesos Yy iii) De resultados (Gaston & Redondo,
2014, p.20). En Perq, la seleccién de beneficiarios que se atiende con programas
sociales de pensiones no contributivas atraviesa por procesos de calidad, y éstos
muestran “Niveles aun de deficiencias en responsabilidad, competencia profesional y
autonomia en el ejercicio de la ética de los promotores del programa Pension 65 en
Ancash” Ortega (2017). Otros espacios reclaman “programas complementarios que se
relacionen con salud, alimentacion” Fernandez (2018), atenciones a “carencias de
suministro eléctrico, agua potable, alfabetizacién, transporte, que no mejoran la calidad

de vida en funcion a la subvencién econdémica recibida” Lazo (2015).
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Por lo excesivo de la demanda de estas subvenciones, la oferta publica necesita de
procesos de control riguroso y con calidad, que identifiguen oportunamente a los
beneficiarios. La presente investigacion se orient6 al estudio del proceso de afiliacion
y verificacion del Programa Pension 65, debido a que este proceso constituye la causa
de mayores reclamaciones de potenciales beneficiarios y que se manifiestan en visitas
frecuentes e intensas a oficinas gubernamentales vinculadas a estos procesos como
municipalidades, registro nacional de identidad y otros. En ocasiones, éstas se

ventilan en medios de comunicacion.

El Programa Nacional de Asistencia Solidaria - “Pension 65” tuvo inicios con el D.S.
N°081-2011-PCM, para conceder subvenciones econOmicas para adultos en
situaciones de pobreza extrema partiendo de 65 afios de edad, cumpliendo con
requisitos establecidos por norma indicada. y con Decreto de Urgencia N°056-2011,
se determina las peculiaridades generales de la subvencion econémica; ademas, se
establecen acciones presupuestales y financieras suficientes para su financiamiento.
Previo a esta iniciativa social, el Peru desarroll6 una modalidad que se acercaba a
caracteristicas de este programa con la creacion del Programa Piloto de Asistencia
Solidaria con el adulto mayor “Gratitud”, que consistié en transferir directamente
subvenciones econdémicas hacia adultos mayores en condiciones de pobreza extrema,
partiendo de los 75 afios de edad, y que cumplieran, otra vez, las condiciones que por

norma fueran establecidas.

La dindmica que viene experimentando este programa, ha recogido cambios y ajustes
como resultado de algunos excesos en sus bondades tales como: casos de familiares
de congresistas y autoridades locales como beneficiarios. Cuarto poder, programa de
investigacion televisivo, demostr6 que adultos con buena o estable situacion
econdmica reciben esta subvenciéon. En virtud de ello, los factores productivos que
acompafan a la gestion del programa como el SISFOCH, luego el SISFOH ahora
SINAFO, asi como las relaciones intergubernamentales, hicieron cuestionar los

resultados positivos que muestran investigaciones previas a la presente, respecto de
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los servicios publicos que brinda el Programa Pensién 65. En consultas previas con
operadores del programa dieron cuenta sobre problemas que evidencia excesos en
plazos para el otorgamiento de la pension no contributiva en usuarios seleccionados,
una muestra de ello es la frustracion que genero la identificacion de potenciales
usuarios que pese a contar con condiciones de bienestar material, el Sistema de
Operaciones de Pension 65 — SISOPE, los clasific6 como pobres extremos, debido a
que tales condiciones no son registradas en aplicativos informaticos del Estado, por su
informalidad. Por otro lado, en potenciales usuarios que son excluidos del sistema
pese a contar con carencias y necesidades propias de poblaciones vulnerables. La
rigidez del aplicativo AYZA hizo que el otorgamiento del beneficio quede suspendido
hasta que el potencial beneficiario retina los requisitos en una reevaluacion posterior,

exponiéndolo e incrementando el riesgo de mantenerse en situacion de vulnerable.

De la revisién de la literatura se desprendieron resultados positivos del programa
Pensién 65, tales como; el haber logrado la certificacion de calidad ISO (9001:2008)
en el 2016, que avala un estandar alto de calidad de los 04 procesos, que se cumplen
para el desembolso de subvencién econdmica. Siendo el Unico programa social del
MIDIS que cuenta con 02 certificaciones ISO, que avalan la calidad de los cuatro
procesos desarrollados por el programa para el logro de sus objetivos y metas:
Identificacion, afiliacion y verificacién de requisitos, pagaduria y articulacion. Lo que
implica la madurez del programa e impactos positivos para el cual fue disefiado. Estos
procesos son los que secuencialmente disefian el programa, se inicia con la
Identificacion de potenciales usuarios, adultos mayores de 65 afios a mas que
superficialmente se ubican en pobreza extrema no cuentan con documento nacional
de identidad — DNI y alin no cuentan con una calificacion de condicion socioeconomica,;
seguidamente, la Afiliacidon y verificacion, proceso que consiste en ejecutar acciones
gue “admitan la afiliacion como usuarios de los adultos mayores que cumplen con los
requisitos teniendo en cuenta la priorizacién establecida por el Programa Pensién 657,
el proceso de Transferencia y Entrega que implica la entrega oportuna y efectiva de
las subvenciones a usuarios del Programa Pensién 65; finalmente, la articulacién con

actores locales, que es el proceso que promueve la prestacion de servicios sociales.

19



Su propoésito garantizar que los usuarios del programa accedan a servicios de
proteccion integral y calidad. En este orden de ideas, el proceso que intensifico la
generacion de problemas como los sefialados anteriormente, es el proceso de
afiliacion y verificacion, dada la rigidez con la que los aplicativos informaticos procesan

los datos y emiten la seleccidn, viabilidad y priorizacion de usuarios finales.

Ya en lo local, la manifestacion del problema, se evidencié con mayor magnitud en el
proceso de registro de informacion de potenciales usuarios al Sistema de Focalizacion
de Hogares- SISFOH a cargo de la Unidad Local de Empadronamiento - ULE de la
Municipalidad de Zarumilla; ya sea porque, el potencial beneficiario no estuvo
focalizado como pobre, pobre extremo, o no corresponde, cuando es filtrado a la
presentacion de su documento nacional de identidad (DNI), o las capacidades
institucionales no alcanzan su cobertura. Ello, puede explicarse por la constante
pérdida de continuidad laboral de personal capacitado o errores materiales y humanos
frecuentes que hacen que en promedio 20 potenciales usuarios al mes en su mayoria
hombres no alcancen esta etapa preliminar para la subvencién, pese a poseer
evidencias claras de desproteccion social, concentrandose en zonas rurales y
periféricas del distrito de Zarumilla como San José, Aguas Verdes, Nuevo Aguas
Verdes, Campo Amor, La Rocana, Los Cibeles y Edmundo Romero, ademas, se
observa insatisfaccion en aquellos potenciales usuarios que no fueron calificados para
recibir la subvencién econdmica, lo que les ha generado frustracion y pérdida de
confianza, otros, terminan clasificados como en “reevaluacion”, disipando sus
esperanzas y postergando su bienestar emocional. De alli que la presente
investigacion pretende encontrar elementos distorsionadores en la calidad del servicio
sobre el proceso de afiliacion y verificacion al Programa Pension 65 del distrito

Zarumilla en el afio 2022.

En ese contexto, surgio la pregunta de investigacion: ¢Cémo influye la calidad del
servicio sobre el proceso de afiliacion y verificacion al Programa Pension 65, distrito
Zarumilla, Tumbes, Pera, 2022? Derivandose de esta otras interrogantes como: a)

¢, Como influye la calidad del servicio en el proceso de recojo de documentacion de los
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potenciales usuarios?, b) ¢Como influye la calidad del servicio en el proceso de
revision y revaluacion de potenciales usuarios? Y c¢) ¢Como influye la calidad del
servicio en el proceso de revision de requisitos categoricos? El proposito de la presente
investigacion radico justamente en determinar la influencia de la calidad del servicio
sobre la afiliacion y verificacion al Programa Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes,
Perd, 2022. Subsecuentemente se atina a: i) Analizar la calidad del servicio en el
proceso de recojo de documentacion de los potenciales usuarios, ii) Analizar la calidad
del servicio en el proceso de revision y revaluacion de potenciales usuarios vy iii)

Analizar la calidad del servicio en el proceso de revisién de requisitos categoricos.
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ll. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Bases teodricas cientificas

El D.S. N°081-2011-PCM emitido el 19/10/2011. Instituye el Programa Nacional de
Asistencia Solidaria-PNAS-Pension 65, tiene como proposito otorgar cuidado a
poblaciones nacionales fragiles o vulnerables, entre los que se encuentran los adultos
mayores a partir de 65 aflos que no gocen de las condiciones fundamentales para
sobrevivir, D.U. N°056-2011 (19/10/2011) Expresa las practicas bancarias y financiera
para la ejecucion del programa nacional de asistencia solidaria “Pensién 65”, para el
afo fiscal 2011; y que en su articulo 02, se determina el importe del subsidio
econémico mensual ascendente a S/.250.00 para un domicilio donde habiten 02
individuos que abriguen los requerimientos exigibles del programa “Pension 65”. En
los domicilios con 01 o0 mas de 02 personas que cumplan con las exigencias del
Programa “Pension 657, la ayuda financiera correspondera a S/.125.00 por individuo.
(D.U. N°056-2011, 2011)

(D.S. N°006-2012-MIDIS, 2012) Cambia varios articulos del D. S. N°081-2011-PCM.
D. S. N°008-2012-PCM emitido el 21/01/2012; determina acciones de complimiento a
fin de tener acceso a la subvencion de Pensién 65. El referido programa inicia sus
actividades paulatinamente en distritos mas necesitados del pais, para lo cual se
emplearan juicios de elegibilidad de acuerdo con el art. 3 de disposicion legal actual,
en consecuencia, se tendran como base distritos cuyo nivel de pobreza es mayor a
50% de acuerdo con el Mapa de Pobreza 2009 elaborado por el INEI, iniciando su
ejecucion en Ayacucho, Apurimac, Puno, Huanuco, Ica y Huancavelica. (D.S. N°008-
2012-PCM, 2012)
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“‘D. S. N°009-2012-MIDIS Extiende responsabilidad del programa nacional de
asistencia solidaria-PNAS - Pension 65 y del Programa Nacional de Apoyo Directo a
los Mas Pobres Juntos”. (D.S. N°009-2012-MIDIS, 2012)

D.U. N°001-2012 emitido el 23/01/2012. prescribe la adscripcion de los PNAA-
PRONAA, Pension 65, FONCODES, el programa nacional de Apoyo Directo a los mas
necesitados - Juntos, y otros al ministerio de desarrollo e inclusion social - MIDIS. (D.U.
N°001-2012, 2012). emitido el 25/01/2012. Describe el modelo de reconocimiento
confirmada para consentir a los beneficios del Programa “Pension 65”. (D.S. N°001—
2012-PCM, 2012). D.S. N°015-2012-MIDIS; que cambia el D. S. N°081-2011-PCM,
gue crea el Programa Nacional de Asistencia Solidaria-PNAS “Pension 65", e integra
dispositivos para la concesion de la categorizacion socioeconOmica estacional a
juramento del SISFOH. (D.S. N°015-2012-MIDIS, 2012)

Resolucién Directoral N°014-2012-MIDIS/P65-DE. Ratifica la Directiva N°002-2012-
MIDIS/P65-DE Alicientes y Apremios por el desempefio de los compendios,
necesidades y contravenciones que instituye el Codigo de Etica de la funcién publica
y dispositivos de atencion en pro de los asalariados legales de Programa Nacional de
Asistencia Solidaria -Pension 65- que descubran el no desemperio de las préacticas de
dicho Cédigo. (R.D. N°014-2012-MIDIS/P65-DE, 2012). Resolucién Directoral N°024-
2013—-MIDIS/P65. Ratifica la directiva N°024-2013—-MIDIS/P65-DE, que inspecciona el
medio de Incorporacion y Desafiliacion de Beneficiarios del Programa Nacional
Pensién 65 se agrega como agregados los formularios 1000 y 1001. (R.D. N°024-
2013-MIDIS/P65, 2013). Resolucion Ministerial N°123-2016-MIDIS. Aprueban Manual
de Operaciones del Programa Nacional de Asistencia Solidaria “Pension 65”, Lima 10
de junio de 2016. (R.M. N°123-2016-MIDIS, 2016)

Decreto Supremo N°001-2017-MIDIS, establece disposiciones para regular de manera
mas eficiente el Sistema Nacional de Focalizacion-SINAFO y simplificar el proceso de
determinacion de la Clasificacion Socioecondmica- CSE, del Sistema de Focalizacion

de Hogares-SISFOH y su registro en el Padron General de Hogares-PGH, mediante
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el uso de mecanismos electronicos que permitan la comunicacion entre los
responsables del proceso de determinacion de la clasificacion socioeconémica. (D.S.
N°001-2017-MIDIS, 2017)

El Programa Nacional de Asistencia Solidaria, Pension 65 en el Peru. Es parte del
conjunto de programas del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, MIDIS. Que
entrega una subvencion economica de 250.00 soles a los adultos mayores en
condicion de pobreza y extrema pobreza que superan los 65 afios de edad con la
finalidad mitigar la vulnerabilidad de sus ingresos. Creado un 19 de octubre del 2011
por medio Decreto Supremo N°081-2011-PCM. Surge como respuesta del Estado
ante la necesidad de proteger a la poblacién adulta mayor en pobreza extrema. Se
incluyé al bloque de programas sociales del MIDIS el 1° de enero de 2012, institucion
gue tiene a su cargo el sistema de desarrollo e inclusion social. Disefian, coordinan y
encaminan las politicas publicas y estrategias, para reducir la pobreza en el pais y
cumplir con el objetivo de cerrar las brechas de desigualdad y como requisitos para
ser afiliados a Pensién 65 se requiere: [i] Tener 65 afios a mas, [ii] tener DNI, [iii] estar
en situacion de indigencia extrema en convenio a la valoracion socioecondémica
concedida por el SISFOH, [iv] no tener pension o ayuda derivado del sector estatal o
privados: AFP o de la ONP, [v] nunca podra recibir ninguna ayuda o prestaciéon
bancaria concedida por Es salud y [vi] presentar declaracion Jurada (DJ)
apropiadamente atestada (formato 100). (Plataforma unica del estado peruano).
(MIDIS, 2016)

Gestion de la Calidad: La norma ISO 9001 en el afio 2015 indica que los componentes
para una gestion de calidad son la infraestructura, procedimientos, recursos
necesarios los cuales son indispensables para cooperar con las instituciones en
mejorar su rendimiento y conducirles hacia la eficacia y excelencia en el servicio
brindado. Las instituciones que se rigen por normas internacionales como ISO son las
gue tienen mayor supervivencia y crecimiento porque estas vienen acompafadas con

temas ambientales ISO 14001. (Escuela Europea de Excelencia, 2016)
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Deming en 1986, indica que la gestion de calidad es el saber hacer es decir es un
proceso formal que da soporte a una entidad para hacer bien su trabajo y logran cero
errores y aumentar la satisfaccion de los usuarios internos y externos. Es decir, las
entidades deben funcionar eficientemente para lo cual fueron creadas. (Deming, 1986,

p. 91, como se citd en Hernandez, Arcos, & Sevilla)

Calidad de los servicios de largo plazo para personas mayores con dependencia: La
calidad es un concepto normativo que esta en funcion de objetivos y valores que le
son propios a una sociedad, que varian en épocas y por cada grupo social, que esta
determinada por deseos y expectativas de usuarios por productos o servicios, en un
tiempo dado y en una sociedad especifica. Por ello, los ndcleos sociales
contemporaneos plantean lograr la equidad sobre la base de dos perspectivas a fin de
evaluar la calidad en un bien un producto o un servicio: i) la perspectiva subjetiva de
cada usuario o ciudadano, y ii) la perspectiva “externa” u “objetiva” en base a
pardmetros socialmente aceptados para constituir umbrales maximos y minimos
anhelados y exigibles en la prestacion de una actividad, accion, servicio, producto o

programa.

Los estandares de calidad: se registran en la perspectiva “objetiva” o “externa” de la
evaluacion de la calidad. Mediante ellos se establecen los umbrales minimos y
maximos requeridos en la prestacion y en los resultados que de esa prestacion se
obtienen, a fin de garantizar a los ciudadanos condiciones de equidad en el acceso a
bienes y servicios de calidad. La definicion de los estandares se realiza sobre la base
de un marco de valor compartido en el que se inscribe la prestacion de un servicio o la
produccién de un bien. EI marco normativo permite identificar y conceptualizar las
dimensiones y atributos basicos para el cumplimiento de sus funciones y la satisfaccion
de las expectativas, a partir del cual se puede elaborar un conjunto de indicadores
validos y confiables para medirlos. (Gaston & Redondo, 2014, p. 23). Segun los
autores del estudio anterior, el sistema de control no se puede separar de la evaluacion
de la calidad, que constituye una herramienta tanto para la promocién de servicios

CEPAL - Serie Politicas Sociales N°207 Calidad de los servicios de largo plazo
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adaptados a las necesidades de los ciudadanos/usuarios, como para la seleccioén de

los proveedores que el organismo publico podra acreditar.

Resolucion de SGP N°006-2019-PCM/SGP, modificada con la RSGP N°007-2019-
PCM/SGP - Norma Técnica para la gestion de la calidad de servicios del sector publico.
La politica nacional de modernizacion de la gestion publica reconoce que los
ciudadanos demanden un estado moderno, al servicio de las personas, lo cual implica
una transformacion de sus enfoques y practicas de gestion para brindar bienes y/o
servicios de calidad. La calidad esta determinada por la capacidad de satisfacer las
necesidades y/o expectativas de quienes reciben el bien y/o servicio ofrecido. En este
sentido, la norma técnica para la gestion de la calidad de servicios del sector publico,
documento de gestion que elaboré la Presidencia del Concejo de Ministros—PCM;
establece puntos de referencia para que las entidades publicas adopten acciones que
permitan mejorar la provision de bienes y servicios que satisfagan las necesidades y
expectativas de las personas, mediante conductores de impacto en satisfaccion de las
personas como: el trato profesional, informacion, tiempo, Resultado de Ila
gestion/entrega, servicio, accesibilidad y confianza. (PCM, 2019) del mismo
documento normativo, se desprende definiciones como: Personas; colectivo de sujetos
de derecho sean naturales o juridicas que acceden a servicios y bienes otorgados por
las entidades publicas, con relaciones de tipo personas naturales y entidades publicas
y personas juridicas publicas o privadas con la entidad publica. Bienes y Servicios; que
se derivan de funciones y roles que otorga el Estado de cara a expectativas y
necesidades de las personas, conforme al tipo de relacibn que exista entre la
ciudadania y la entidad publica; éstos se clasifican en transaccionales y no
transaccionales. Calidad de Servicio; Satisfaccion ciudadana definida por la valoracion
gue realizan los sujetos sobre calidad recibida del servicio o bien por la entidad publica,
qgue logra como resultado de la utilizacion de sus recursos. Entorno; factores
ambientales y socioeconomicos externo al control de entidades publicas o que influyen
en resultados y objetivos institucionales de éstas, e identifican ocultas necesidades de
las personas. Valor Publico; se originan cuando las intervenciones publicas producen

efectivos resultados a expectativas y necesidades de los ciudadanos direccionados a
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otorgar beneficios a la sociedad. Modelo de la Gestion de la Calidad de Servicio. Se
estructura en componentes conducentes a repercutir en objeto de valoracion de los
ciudadanos, éstos son: i) identificar el valor del servicio, ii) conocer las expectativas y
necesidades de las personas, iii) medir y analizar la calidad del servicio, iv) Fortalecer
el servicio, v) cultura de calidad de servicio y vi) liderazgo y compromiso de alta
direccidn, éstos dos ultimos representan elementos transversales para la promocion y
mejora de bienes y servicios publicos, el siguiente diagrama muestra su

interrelacion.(Ver figura 01; anexo 02)

Resolucién Ministerial N°123—-2016—MIDIS, dispone en el Manual de operaciones del
Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65. Una estructura de tipo vertical
gue se describe en la figura 02 (Ver anexo 03)

Focalizacion: Permite brindar una informacién precisa y concisa de todos los individuos
0 conjuntos de localidad que estan en condicidn de indigencia extrema, los cuales
estan aptos para recibir un beneficio del estado, esto permite controlar el gasto que
hace el estado peruano. Mecanismos de Focalizacion: (i) Focalizacién por domicilios
0 por sujetos, esta se realiza en forma individual o a todos los integrantes del hogar,
esto en relacion a las singularidades socioecondmicas demografica y de su condicion
y forma de vida. (ii)Focalizacién Geografica, primero se identifica las zonas geogréficas
de extrema pobreza, quien nos permite una focalizacion oportuna llegando a beneficiar

a un alto porcentaje de todas las personas que residen en dicha zona. (MIDIS, 2015)

Herramientas de acopio de datos: Formato de Solicitud S100: Es el modelo que facilita
pedir la valoracién de la categorizacion socioecondémica (CSE) de las familias. El
modelo S100 es de forzosa inscripcidén para pedir la estimacion de CSE del domicilio.
La forma esté a disposicion en el Modulo Local de Nomina de las municipalidades y

en los eventos sociales y contribuciones del pais.
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Ficha Socioeconémica Unica (FSU): Permite recolectar los informes socioecondmicos
de todos los hogares que son visitados. Catrtilla de interrogantes, aprobada a través de
Resolucién Ministerial, que facilita el acaparamiento y anotacion de pesquisa de la
casa, el domicilio y los individuos moradores frecuentes con el proposito de establecer

la categorizacion socioecondmica de los individuos y/o sus domicilios.

Pensiones No Contributivas: Son aquellas que no requieren cotizacion previa a la
seguridad social, y comunmente, constituyen prestaciones monetarias relativamente
uniformes, universales y focalizadas a ciertos grupos o riesgos (vejez, discapacidad e
invalidez). Willmore (2006), propone una clasificacion de las pensiones no
contributivas en cuatro tipos béasicos: i) Pensién universal; los beneficiarios cumplen
requisitos previos de residencia o ciudadania, edad establecida, no sujeta a
comprobacién de ingresos, i) Pension basada en criterios de residencia; son
pensiones cuasi contributivas cada afio de residencia en un pais cuenta como una
contribucion para una pension de jubilacion, iii) Pension sujeta a recuperacion; se
prevé de mecanismos de recuperacion total o parcial de otros ingresos percibidos por
el pensionado y iv) Pension de asistencia social; que son dirigidas a los pobres y se
otorgan contra verificacién de necesidades que se constituye internacionalmente como
desventaja, puesto que incorporan costos administrativos, incremento de la seleccion
de beneficiarios, induce a errores de inclusion y exclusién, corrupcion y
discrecionalidad de funcionarios publicos responsables de su aprobacion. Conviene
sefalar que Pension 65 se enmarca en la pension de asistencia social no contributiva,
ya que uno de los requisitos para acceder a ella es que los beneficiarios no tengan
acceso a algun régimen de pensiones, sea por no llegar al tiempo minimo de aportes
exigidos por ley, o por pertenecer a sectores pobres a ser verificados por funcionarios
del gobierno de turno. (Clark, et al., 2019)
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2.2 Antecedentes.

A nivel Internacional

Vidal (2017), en su tesis de doctorado:

“Analisis econdmico del sistema de pensiones y asistencia social en México”,
cuyo objetivo general es; analizar el sistema de pensiones en México. Utilizé el
tipo de investigacion descriptivo y explicativo, concluye, que los servicios
publicos relacionados a la salud, esparcimiento, inclusion social y pensiones
devienen de la época contemporanea para la tercera edad; abord6 la
problematica del envejecimiento y pensiones desde un enfoque psicoldgico,
socioldgico, antropoldgico y econdmico, con énfasis en politica publica y social.
Encontré en la percepcion de los adultos mayores que el envejecimiento, la idea
de ser desplazados y no contar con ingresos que cubran sus necesidades, son
problemas a los que se enfrentan. En los paises latinoamericanos la cobertura
de las pensiones es baja, paises como Brasil, Argentina, México y Chile han
podido cubrir con pensiones a mayor poblacion anciana, ya para el 2010
Argentina lidera la cobertura seguido de Uruguay, Panama y Brasil; muy abajo
encontramos a El Salvador, Paraguay y Venezuela; desde 1980 en América
Latina, el impacto en cobertura y cotizacion no ha sido significativo. Sin la
intervencién del Estado, en sus inicios como beneficencia publica y ahora como
asistencia social, México corre riesgo de ingresar en crisis financiera por el

funcionamiento actual del sistema de pensiones.

Bernal (2016), en su investigacion:

“Los gastos publicos en pensiones en América Latina y sus proyecciones al aio
2075: evidencia de Chile, Peru, Colombia y México”; cuyo objetivo es dar una
idea de su tendencia y de la presion fiscal que va a representar en los paises,

articulo cientifico que analiza las determinantes del gasto publico en pensiones
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y encuentra que los paises en cuestion destinan entre 1,8% y 6,4% del PBI en
sus sistemas de pensiones de Beneficio definido — BD y pensiones no
contributivas — PNC, y que gracias al uso del modelo de proyeccion de
Clemenst, et. al. (2013). éstos se multiplicaran en 02 o 03 veces mas en el largo
plazo. Los crecimientos de estos gastos no sélo dependeran de factores como
el envejecimiento poblacional (factores externos) sino también de sus politicas
internas como el rol de los sistemas BD y PNC y su maduracién, reglas
pensionarias, su relacion entre sistemas de contribucion definida — CD.
(Factores internos). Experiment6 02 simulaciones, la primera que asume un
envejecimiento extremo (shock externo) y la segunda, la universalizacién de las
pensiones no contributivas (Shock interno) que revelaron extrema sensibilidad
del gasto previsional frente a estos shocks. Con menores tasas de fertilidad de
la poblacion y mayor envejecimiento, los paises aludidos tendran que disponer
de mayores recursos a sus pensiones lo que implica mayores compromisos
fiscales y la extension de politicas publicas de PNC que impactaran en las

finanzas publicas.

Oliveri (2014), en su tesis de maestria:

“Adultos Mayores en América Latina: Pensiones No Contributivas y Pobreza de
la Universidad Nacional de La Plata en Argentina”, siendo su objetivo principal
explorar el rol del sistema previsional y en particular de las pensiones no
contributivas en la condicién de pobreza de los adultos mayores en América
Latina. Concluye que los programas de pensién no contributivas constituirian
una opcion eficaz y eficiente de politica para atender el problema de pobreza y
vulnerabilidad en la vejez en la regién, siempre que sus beneficios permitan
garantizar un nivel minimo de subsistencia, alcancen un porcentaje importante
de la poblacion desprotegida y el costo fiscal sea relativamente bajo y sostenible

en el tiempo.
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Gaston & Redondo (2014), en su trabajo patrocinado por CEPAL:

“Calidad de los servicios de largo plazo para personas adultas mayores con
dependencia”, sefialan que existen tres formas relevantes del complejo y
multidimensional objetivo de medir calidad de los servicios de largo plazo para
personas adultas mayores con dependencia, ellos son: 1. indicadores de
estructura que involucra imprescindibles atributos como capacitacion del talento
humano, relacion paciente/usuario, profesional/personal, infraestructura y
tecnologia. 2. Indicadores de procesos, que son los procedimientos que se
formalizan en protocolos o guias de atencion o tratamiento y 3. Indicadores de
resultados que intentan medir del residente o usuario su situacion final luego de

aplicados los procedimientos con los recursos estructurales disponibles. (p.20)

A nivel Nacional
Flores (2018), en su tesis de maestro en Gestion Publica:

“Gestion del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil y su relacion con
el acceso a programas sociales, en la comunidad nativa Pampa Sacha, distrito
Pinto Recodo, 2018”. Su objetivo determinar la relacidon entre la gestion del
RENIEC y el acceso a programas sociales en la comunidad nativa Pampa
Sacha del distrito de Pinto Recodo, 2018. Tipo de Investigacion basica, no
experimental, cuantitativa, transversal, descriptiva correlacional. La técnica
utilizada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario de preguntas.
Concluye que el nivel de accesibilidad a programas sociales del Estado, es
percibido como alto al igual que la gestién de la RENIEC por los elementos de
la muestra ubicados en la comunidad nativa Pampa Sacha en el distrito de Pinto
Redondo en el 2018. En contraste con esto, la investigacion no encontré una
relacion directa entre las variables de estudio Gestion de la RENIEC y el acceso
a programas sociales, en virtud a su nivel de significancia [p=0.682 > 0.05,
Pearson =0.035, positivo pero débil] que demuestra independencia entre

variables.
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Gertler, Galiani, & Bando (2016), en su investigacion:

“Evaluacion de Impacto del Programa Pension 65: Nueva evidencia causal de
las pensiones no contributivas en Perd” concluyen que las pensiones no
contributivas son efectivas en pro del bienestar en la vejez, mediante ésta se
incrementa el consumo del hogar y se reduce la pobreza extrema; el programa
impact6 favorablemente en la mejora de la salud mental a través de la
disminucion de la depresion en 9%, reduccion del trabajo remunerado en 4% de
los adultos mayores, la mayor parte de la subvencién econémica incremento el
consumo en 40%, siendo el 67% de este incremento orientado al rubro de
alimentos. El estudio revel6 ademas caracteristicas como que el programa es
de direccion del gobierno central, cuyo objetivo es suministrar seguridad social
a los adultos mayores de zonas pobres y pobres extremos, transfiere
subvenciones bimensuales de US$ 78.00 aproximadamente y requiere de
requisitos minimos para que el beneficiario sea declarado elegible, no discrimina
zonas geograficas, se concentra en la focalizacion e identificacion de adultos
mayores, el 51% de éstos ultimos trabajé por pagos semanales antes de la
subvencion. No encontraron impactos en la salud o la utilizacion de servicios de
salud, la mayoria de los beneficiarios declara haber alcanzado 08 afios de

escolaridad.

Neira (2016), en su tesis de maestria:

“Programa social pension 65 y reduccion de la pobreza segun beneficiarios en
el distrito de San Juan de Iris Huarochiri 2011-2015”. Dicha investigacion tuvo
como proposito determinar la relacién entre la percepcion del Programa Social
Pension 65 y la reduccion de la pobreza segun beneficiarios en el distrito de
San Juan de Iris Huarochiri 2011-2015. Metodologia hipotética deductiva de tipo
de investigacidon basica, disefio no experimental de nivel descriptivo de corte
transaccional. Concluye que; existe una relacion significativa y directa entre las
variables Pension 65 y Pobreza [r=0.734 y p=0.000] dada la percepcion de los

beneficiarios del programa, implica entonces que una mejor efectividad en el
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programa ocasionaria una mayor reduccion de la pobreza en adultos mayores.
En contrario seria una deficiencia en el programa abonaria en una muy baja

reduccion de la pobreza.

Vela (2019), en su tesis de maestria:

“Gestion institucional y la satisfaccion segun la percepcion de los usuarios del
programa Pensién 65 en el Banco de la Nacién agencia Saposoa — 2018”, su
objetivo fue determinar el grado de relacion que existe entre la gestion
institucional y la satisfaccion segun la percepcion de los usuarios del programa
Pensidn 65 en el Banco de la Nacion agencia Saposoa-2018, la investigacion
es basica descriptiva y correlacional que responde a un disefio no
experimental de corte transversal, concluye que: El nivel de satisfaccion de los
usuarios de Pension 65, lleg6 a posicionarse en un grado medio en un 43%,
siendo la cifra superior, sin embargo, un 30% de usuarios del programa

Pensién 65 la calificaron de escala alta.

Ochochoque (2019), en su tesis de maestria:

“Impacto del Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65 en el
bienestar y extrema pobreza, Peru, 2014-2017”, el objetivo de estimar el
impacto del Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65 sobre el
gasto en alimentos y extrema pobreza; Pert 2014-2017, utilizé la metodologia
cuasiexperimental a través del modelo Propensity Score Matching con
técnicas de emparejamiento, muestra hallazgos relevantes respecto de
impactos positivos sobre el gasto per capita en alimentos en hogares de los
beneficiarios del programa por debido a la subvencion econdémica no
contributiva, sefialando que la prioridad del gasto es para los alimentos. Un
impacto adverso es el que se presenta en hogares de beneficiarios clasificados
como extrema pobreza que, pese a la subvencion, no han logrado revertir su

situacion.
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Inquilla y Calatayud (2019), en la publicacién de su articulo cientifico:

“Impacto del Programa Social Pensidén 65 sobre el gasto en alimentos, 2017 -
2018”. Utiliza a la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) 2017 — 2018” para
Identificar beneficiarios con los cuales construye un cuadro comparativo (grupo
de tratamiento y grupo de control) que procesa a traves de la metodologia de
doble diferencia con MCO vy efectos fijos (EF) con datos de panel, unidad de
andlisis hogares peruanos. Con el objetivo de determinar impactos del
Programa Pension 65 y su influencia en el gasto per capita de alimentos. Se
concentra en andlisis econométrico; Modelo de doble diferencia propensy score
matching [DD-PSM]. Y concluye que el programa Pension 65 implementada por
el Estado peruano muestra mejoras en ciertos indicadores de bienestar de los
hogares beneficiarios, principalmente por gastos en consumo, logrando

incrementar su gasto per capita en alimentos en un 15,02%

Cangahuala (2019), en su tesis de maestria:

“Influencia de la subvencion econémica en la calidad de vida sostenible de los
usuarios del Programa Pension 65 del Distrito de Aco Concepcion —2018”, tuvo
como objetivo, medir el grado de influencia de la subvencién econémica en la
sostenibilidad de la calidad de vida en usuarios del Programa Pension 65 en el
distrito de Aco, tipo de investigacion basica cuantitativa de nivel descriptivo-
correlacional, disefio no experimental de corte transversal, concluye que: La
subvencién econdmica del Programa de asistencia solidaria, “Pension 65”, ha
influenciado directa y significativamente, en la calidad de vida sostenible de
adultos mayores usuarios del programa, contribuye a su bienestar, satisfaccion
de necesidades primarias o fisiologicas, situacion de pobreza extrema,
posibilidad de participar con economia en mercados de alimentos; vislumbra
ademas un bienestar emocional, convertido en un estadio de mayor calma,
impresion de ser respetado, menor percepcién de preocupacion y respeto por
apreciarse no excluido; asimismo influye directa y significativamente en el
bienestar material, que se evidencia en escenarios como ingresos de otro tipo

de actividades, auxilio a la adquisicion de medicinas y alimentos, pago de
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servicios de agua y electricidad, transporte, ahorros para la adquisicion de
animales menores y otros consumos que atiende conforme a sus necesidades.
Finalmente, influye directa y significativamente en el bienestar emocional al
sentirse queridos, y cuentan con una seguridad econémica en todo momento,
se sienten utiles en distintos aspectos como en la obtencion de una plaza
laboral; También existe el sentimiento de tranquilidad por la reduccion de

problemas de depresion vy tristeza.

Ortega (2017), en su tesis de maestria:

“Calidad de la ética en el proceso de afiliacidon y verificacion de los promotores
del Programa Pension 65 de la Unidad Territorial Ancash 20177, cuyo objetivo
general fue determinar la calidad de la ética en el proceso de afiliacion y
verificacion de los promotores del Programa Pensién 65 de la UT Ancash.
Utilizando un disefio de investigacion descriptivo transeccional, no experimental
con poblacion y muestra de 19 elementos y una encuesta como técnica para el
recojo de informacién; concluyd que: en dimensiones como: responsabilidad,
competencia profesional y autonomia; se evidencian niveles de deficiencia en
la calidad de la ética de los promotores del programa Pensién 65 de la unidad
territorial Ancash en la provision de los servicios del proceso de afiliacion y
verificacion, registrando porcentajes del 58%, 63% y 100% respectivamente.
Alineandose a la conclusion de Bautista (2012) que describe la grave
inexistencia de formacion de servidores publicos en criterios solidos para operar

con una conducta ética.

Gallegos (2016), con su tesis de maestria:

“Alcances y limitaciones de la gestion del programa nacional de asistencia
solidaria “Pension 65" en Zonas Rurales Alto Andinas, caso: distritos de
Cayarani y Puyca en el departamento de Arequipa”, su propdsito es mitigar
escenarios de pobreza y extrema pobreza de poblaciones que habitan en
condiciones precarias a ultranza, utilizO métodos cuali-cuantitativos, identifica

deficiencias por restricciones procedentes de asignaciones de recursos
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econdmicos, obstaculos que atafien a la gestion misma del programa y falencias
en el proceso excesivamente centralizado de focalizacion. “El ejecutar labores
de focalizacion, monopolizando como regla general y aplicable procedimientos
automatizados, dispone a cuestionamientos la confiabilidad de la informacion y
da origen a omisiones o errores en la seleccion de beneficiarios” (p.74), sefala
ademas que la accion de la transferencia monetaria provee de una vision parcial
del problema, su objetivo puede diluirse, si a esta asignacion no se le acompafa
con actividades vinculadas a fortalecer el capital humano.

Fernandez (2018), en su tesis de maestria:

“‘Pensidn 65 y su validez y eficiencia como régimen de pensiones no
contributivas en el Perd”, el objetivo de la presente tesis es conocer si la
creacion del Programa Pension 65 en el Perl, su disefio de investigacion
cuantitativa y cualitativa de tipo aplicada, exploratorio con una muestra de 236
usuarios, determina que “El programa Pension 65 permite a usuarios acceder
a bienes y servicios atados a satisfaccién de sus necesidades béasicas, como
comida, vestido, entre otros; en algunos casos deben complementar dichos
recursos con actividades no remuneradas, sefialando que deberia haber un
programa complementario relacionado a salud y alimentacion remarcando

ciertas mejoras en el beneficio”

Tarrillo (2017), segun su tesis de licenciatura:

“Evaluacion de la gestidon del programa pension 65, en el proceso de seleccidn
de beneficiarios en el distrito de Chota en el afio 2015”, cuyo objetivo fue valorar
la gestion definiendo el compromiso de funcionarios con la calidad de atencion
a los beneficiarios, en el proceso de seleccion de beneficiarios del programa
social “Pension 657, utilizo el disefio de investigacion explicativa, descriptiva, la
poblacién objeto fue de 7 funcionarios y 125 beneficiarios del periodo enero
diciembre, se tomé una muestra de 50 beneficiarios y funcionarios antes
mencionados, se utilizé como técnica la encuesta. Concluy6 que “Pension 65

en chota es un programa social que alivia la pobreza de los adultos Mayores
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pero que no la erradica, debido a que con enfoques compensatorios focalizados
no llegan a ser una solucién para erradicar la pobreza en el distrito de Chota”.
Sefialando que existen funcionarios comprometidos con la atencion a los
beneficiarios, asi como informacion eficiente difundida por radio y television,
siendo la infraestructura una falla para garantizar la atencion de calidad. Como
lo demuestran los resultados el inconveniente se encuentra en los sistemas
interconectados que no cuentan con una base de datos actualizada de los

beneficiarios.

Lazo (2015), sefiala en su tesis de licenciatura:

“Efectos del Programa Pension 65, en la calidad de vida de los beneficiarios de
Santo Tomas, Chumbivilcas — Cusco, 2012-2014, Peru”, cuyo objetivo general
fue demostrar los efectos del Programa Nacional de Asistencia Solidaria
“‘Pension 65 en la calidad de vida de los beneficiarios del distrito de Santo
Tomas, provincia de Chumbivilcas, Regién Cusco, del 2012 - 2014. Dicho
trabajo de investigacion es de tipo cuantitativo — cualitativo y de disefio
descriptivo y explicativo, con una poblacién segun el nivel 7 de la cuantificacion
del Sistema de Focalizacién de Hogares SISFOH, la muestra ha sido tomada y
seleccionada en funcién al criterio comun y simple de la poblacién de estudio
representando 55 elementos, descrito en anexos p. 123; determindé que las
carencias como el suministro eléctrico, la instalacién de agua potable, falta de
acceso a salud, alfabetizacion, transporte. No ha mejorado la calidad de vida en
funcion a la subvencion econdmica recibida, ya que las carencias son las
mismas antes y después, la subvencion econémica no es acorde a la realidad
socioeconOmica, para cubrir sus necesidades primarias basicas como salud,

vivienda, alimentacion, recreacion.
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Hilari & Chura (2018), en su tesis de licenciatura:

“Evaluacion de los usuarios sobre la calidad de servicio del programa pensién
65 en los distritos de Acora, Puno y Paucarcolla - 2017”, como objetivo
comprende explicar la evaluacion de los usuarios sobre la calidad de servicio
del programa “Pension 65” en los distritos de Acora, Puno y Paucarcolla-2017,
investigacion mixta de nivel descriptivo, explicativo y transversal, clasifican la
calidad del servicio en 03 componentes (i) Afiliacidn; calificada como ni buena
ni mala y mala con 43,96% (11 puntos) refieren limitaciones en la atencion de
los funcionarios municipales en el idioma y poca capacitacion, demoras en el
otorgamiento de la subvencién, que representa el problema mas frecuente y la
solicitud de otros documentos ajenos al DNI. (ii) Servicios complementarios de
salud y saberes productivos; que muestran respuestas desaprobatorias debido
a su inadecuada implementacion a excepcion de los servicios de salud. Y (iii)
Manejo en cuenta de ahorros en el Banco de la Nacion; muestra la misma
percepcion que el primer componente con la distincion de que los beneficiarios
del programa no son informados sobre la tenencia y usos de la cuenta de

ahorros.

Suti (2019) en su tesis para licenciatura:

“Evaluacion del reporte del sistema de focalizacion de hogares para el programa
de solidaridad pension - 65 en el distrito de Sicuani — Cuzco 2018”, con el
objetivo de evaluar el reporte socioeconémico del Sistema de Focalizacion de
Hogares para el programa de solidaridad Pension 65 en el Distrito de Sicuani —
Cuzco 2018. Investigacion que sigue un disefio no experimental, de tipo
descriptivo, nos muestra que; realizada su evaluacion al reporte
socioeconomico de Focalizacion del Programa por medio de una estadistica
descriptiva e inferencial, con la utilizacion del SPSS y Minitab; el resultado es
malo, resultado similar nos reporta para evaluacion de la clasificacion
socioeconOmica llegando a contar con niveles de calificacion superior al 50%

como malo y muy malo; respecto al sistema de focalizacion de hogares arroja

38



una clasificacion de no muy buenos y que existe una evaluacion

socioecondmica inadecuada.

Cavero, Cruzado, & Cuadra (2017), en su estudio sobre:

“Los efectos de los programas sociales en la salud de la poblacién en condicién
de pobreza: evidencias a partir de las evaluaciones de impacto del presupuesto
por resultados a programas sociales en Peru”. El estudio muestra resultados del
programa pension 65, como el incremento del gasto per capita en el hogar
destinados a alimentos, logrando el bienestar emocional del adulto mayor
(empoderamiento del adulto mayor, bienestar personal, tasa de depresion),
similar a los efectos obtenidos en México. Pese al incremento en la afiliacion de
adultos mayores, no se alcanzé un mayor uso de los servicios de salud, pero si

se redujo la proporcion de adultos mayores que trabajaban.

A nivel local

Alberca (2019), en su tesis doctoral:

“Impacto del Programa Pensién 65 en el Distrito de Tumbes- 2018”, planted
como objetivo conocer el impacto del Programa Pension 65 en los usuarios del
Distrito de Tumbes-2018, investigacién no experimental, estudio descriptivo, de
corte transversal o transaccional, concluye que el 68% de los usuarios del
programa Pension 65 utilizan la subvencion econdmica en la mejora de su
alimentacion, asistencia a sus hijos y manutencién, el 80% a gastos de salud, y
el 98,6% consideran que no cuentan con otros beneficios del programa. Con
respecto a los impactos en su condicion de vida, el 73,9% de los usuarios la
califican de regular incluso con la subvencion econémica otorgada. Lo que
implica que los potenciales beneficiarios estén siempre en la busqueda de estas

subvenciones para atender legitimas necesidades.
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2.3 Definiciones de términos basicos.

Afiliacion: “consiste en la incorporacion de la poblacion que cumple con los criterios de
elegibilidad, segun la disponibilidad presupuestaria. Su ejecucién esta a cargo de cada
entidad responsable de las intervenciones focalizadas o de quien esta delegue para

tal fin” (Congreso de la Republica, 2016).

Articulacion: Son acciones de coordinacion ejecutadas por el programa Pensién 65
con instituciones publicas de los 03 niveles de gobierno e instituciones privadas y
organizaciones sociales, con el propdésito de garantizar el acceso de usuarios a la
proteccion integral y servicios de calidad. Pension 65 busca que los adultos mayores
extremo pobres estén integralmente protegidos, accediendo a servicios de salud,
nutricion, vivienda adecuada y redes de proteccion, entre otros. (MIDIS, 2014)

Clasificacion Socioeconomica: Es una medida orientada a conocer el bienestar de
hogares focalizados en un periodo previo, esta clasificacion se ejecuta cada 03 afios.
Las instituciones del Estado que otorgan subsidios los peruanos que de alguna manera
aplican al mismo, requieren que estos hogares se apropien de una clasificacion socio
econdémica, instituciones como: [a] Programa Nacional de Becas PRONABEC, [b]
Programa Nacional de Apoyo Directo a los mas pobres — JUNTOS, [c] Seguro Integral
de Salud (SIS), [d] Bono Mi Vivienda, [e] Pensién por Discapacidad Severa. (MIDIS,
2020)

Identificacion: Procedimiento orientado a la identificacion de: personas, viviendas,
hogares, centros poblados y comunidades, fruto de las coordinaciones entre el MIDIS
y entidades responsables como: Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil -
RENIEC e instituciones responsables de las intervenciones focalizadas, con la
finalidad de relacionar la disminucion de la brecha de identidad y disminuir el plazo de
emision del DNI respectivo. Con el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica —
INEI y con ministerios e instituciones notables, con la finalidad de lograr con un cédigo
anico de identificacién para aquellos, ademas de contar con una base Unica datos.
(MIDIS, 2014)

40



Potenciales usuarios: Son adultos mayores, afios 65 afilos de edad o mas, que
figuradamente se encuentran en situacion de pobreza extrema, aun no cuentan con
evaluacion de condicién socioeconémica y/o no cuentan con DNI, y que por razones
diversas estarian impedidos en el acceso al programa aun cuando su condicidén sea
de pobreza extrema. (MIDIS, 2014)

Sistema de Focalizacion de Hogares (SISFOH): El Sistema de Focalizacion de
Hogares (SISFOH), constituye una herramienta del Estado peruano que abastece de
informacion a programas sociales respecto de potenciales usuarios, con el fin de
ejecutar una adecuada identificacion y seleccion de aquellos, que administra y registra
un padron general de hogares (PGH), brinda informacion necesaria para conceder una

priorizacion de personas y hogares en situacion de pobreza extrema. (MIDIS, 2020)

Transferencia y entrega de subvenciones: proceso mediante el cual, se efectia el pago
de subvenciones econdmicas a usuarios del Programa Pension 65 de manera
oportuna y efectiva, ésta alcanza los 250 soles, transferidos bimestralmente. Luego de
ser calificado como “usuario” al adulto mayor, el Programa Pensién 65 de oficio, le
apertura una cuenta de ahorros en el Banco de la Nacion, abonando cada 2 meses el
importe de la subvencion econdémica. La apertura de cuenta y transferencia de
subvencion son regularizadas y ejecutadas por las Unidades de Operaciones y

Administracion de Pensién 65. Ademas del cronograma de pago. (MIDIS, 2014)
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.  MATERIALES Y METODOS

En esta parte del proceso, ya identificada la problematica, recogido los antecedentes
y conocida las teorias que le dieron soporte a la investigacion, se concilian hipétesis
de investigacion como: a) general; existe relacion significativa y directa entre la calidad
del servicio y el proceso de afiliacion y verificacion del Programa Pension 65, distrito
Zarumilla, Tumbes, Perq, 2022. Y especificas como: b) existe relacion significativa y
directa entre la calidad del servicio y el proceso de recojo de documentacién de los
potenciales usuarios, c) existe relacién significativa y directa entre la calidad del
servicio y el proceso de revision y revaluacion de potenciales usuarios, y finalmente d)
existe relacion significativa y directa entre la calidad del servicio y el proceso de

revision de requisitos categoricos.

Se empled un tipo de estudio basico, fundamentado con un argumento tedérico y radica
no solo en procesar una teoria, sino, ademés, extender, verificar o corregir el
conocimiento a través de la revelacién de principios o divulgaciones amplias (Landeau,
2007). Y un disefio no experimental, que se establecié sin alterar las variables de
estudio, observando los fendmenos en su estado natural para ser analizados
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.152). Asi mismo, por su caracter fue
descriptivo correlacional, “la investigacion descriptiva busc6 especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos de un fendmeno al analizarlo y correlacional porque “tiene
como propésito conocer la relacién que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias
o variables en un contexto en particular”. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
Por su naturaleza fue de enfoque cuantitativo, conforme a Hernandez, Fernandez y
Baptista (2006, p.5) quienes destacan que “el enfoque cuantitativo usa la recoleccién
de datos para probar la hipotesis, con base en la medicion numérica y el analisis

estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”. Por su
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alcance temporal, nace como transversal, debido a que estudio aspectos de desarrollo
del sujeto en un determinado espacio de tiempo (Landeau, 2007) y finalmente, por
orientacién estuvo vinculada hacia la aplicacién de conocimientos con el propdsito de

dar respuesta a problemas concretos. (Landau, como se cité en Abanto, 2015).

Se utilizé6 una poblacibn compuesta por 500 potenciales usuarios del Programa
Pension 65 del distrito de Zarumilla, de acuerdo con Vara (2012) quien define a “la
poblacién como un colectivo de personas 0 cosas que tienen en comdn una 0 mas
peculiaridades, se ubican en un espacio o territorio y varian con el paso de los afios”
(p.221). Asi mismo a través de un muestreo probabilistico se determiné una muestra
de 83 elementos, para conformar la cantidad de potenciales usuarios a estudiar la
muestra, se aplico juicios descriptivos, con la férmula de poblaciones finitas, de
acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “la muestra es el subgrupo del
universo poblacional del que se acopian datos y debe ser representativo de éste”
(p.173)

B z?pqN
T E2(N—-1) + z2%p.q

n

Donde:

N = Tamaro de la poblacion

n = Tamafo de la muestra

E = Maximo error Permitido,

Z = Grado de confianza. 1.96 elevado al cuadrado
P = proporcion esperada (p=0.5)

g = 1-p(1-05=0.5)
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Entonces:

n= 1.96.2 (0.5)(0.5)(500)
(0.10)%(500-1) + 1.962 (0.5) (0.5)
n= 3.8416 (125)
(0.01) (499) + 3.8416 (0.25)
n= 491.7248
4.99+ 0.9604
n= 491.7248
5.9504
n= 82.6372
n= 83

Las unidades de analisis comprendieron adultos mayores a 65 afios de ambos sexos,
focalizados por el SISFOH y en proceso de reevaluacion por el Programa Pension 65,
que se extrajeron de un marco muestral que constituye una relacion de potenciales
usuarios del Programa Pension 65, sin haber sido calificado para la subvencion

econdmica, proporcionada por la ULE- Zarumilla.

Los métodos empleados en el presente estudio fueron el hipotético deductivo definido
por “las constantes criticas (contrastaciones) que se forman a las hipotesis ayudan a
encontrar una mejor definicion de la ley que rige el fendmeno (problema) en cuestion”
(Popper, 1963). El conocimiento analitico; que implica “la descomposicion (mental) del
fenbmeno, en sus partes constitutivas, el conocimiento sintético, que une
sistematicamente elementos heterogéneos del fenomeno con el fin de reencontrar la
individualidad del fendbmeno estudiado”. (Popper, 1963). Se emplearon técnicas como
la entrevista, que, en esta ocasion, dada la actual coyuntura y para prever acciones
gue mitiguen o eliminen la exposicion a posibles efectos de la Covid 19 a los
entrevistados, estas fueron guiadas por el investigador, en virtud a que los elementos

de la muestra son personas vulnerables en ocasiones iletradas, con un nivel educativo
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basico entre otros aspectos. El instrumento de acopio de informaciéon empleado fue el
cuestionario estructurado de 13 preguntas para cada variable de investigacion. Para
el procesamiento y analisis de datos se utilizaron el aplicativo Microsoft Excel, tablas
de clasificacion y ordenacion de datos que manifestaron las respuestas con la escala
de Likert que brindaron los entrevistados. Los datos fueron analizados utilizando el
coeficiente de confiabilidad Alpha de Cronbach, que arrojo un indice de 0,791 en la

variable calidad del servicio y 0,574 en la variable afiliacion y verificacion.

Los criterios de inclusién empleados, fueron adultos mayores de 65 afios de ambos
géneros, focalizados por el SISFOH y en proceso de reevaluacion del Programa
Pensioén 65. Y los de exclusion fueron adultos mayores de 65 afios de ambos géneros,
registrados como beneficiados de Pension 65, adicionalmente, se contemplaron la
exclusion de dos de los cinco procesos en la etapa de afiliacion y verificacion; como
son iv) elaboracion de informe técnico de unidad de operaciones y emision de
resolucion directoral aprobando el listado bimestral de usuarios, finalmente v) remision
del “padron de usuarios” a todos los colaboradores del programa, promotores y
coordinadores que deberan confirmar la entrega oficial a cada gobierno local
confirmando su recepcion, en virtud a que no son de control por parte de la unidad de
analisis. De acuerdo con lo sefalado por Vara (2012) “Los criterios de exclusion e
inclusién son alcances que segregan entre sujetos que seran parte del estudio y los

que no lo seran” (p.222)

Y las variables a investigar, se tienen; Calidad del servicio: La politica nacional de
modernizacién de la gestion publica define que la calidad esta definida por la
capacidad de atender y dar satisfaccion de necesidades y/o expectativas de personas
quienes reciben servicio y/o bien ofrecido. Por tanto, la satisfaccién ciudadana es la
estimacion que hacen las personas de un pais sobre la calidad observada del servicio
o bien que recibe de la institucién publica (PCM, 2019). Operacionalmente; La calidad
del servicio, se medira a través del conjunto de conductores que se impregnan en la
satisfaccion de personas, que representan elementos presentes en la provision de

servicios y bienes contenidos en norma técnica para gestionar calidad en el sector
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publico, son aplicables universalmente a toda clase de servicios y bienes proveidos
por las instituciones publicas de Pera y han sido reconocidos a partir de la comprension
y medicion de satisfaccion de personas como: trato profesional, resultado de la gestion,
tiempo, confianza y accesibilidad; con la aplicacion de un cuestionario estructurado.
Vara (2012) explico que el cuestionario estructurado; “es una herramienta cuantitativa
gue se usa para medir opciones de respuesta a interrogantes formuladas” (p.255). Los
datos recopilados se asentaran al programa SPSS V.26 y mediante tablas de
resultados, se descendera a analizar los resultados encontrados. sus indicadores
seran los siguientes: conocimiento, lgualdad en el trato, lenguaje sencillo, preciso,
claro, tiempo de espera del ciudadano, tiempo para obtener el resultado de su gestion,
namero de momentos que acudié a la entidad, tiempo de inicio de la gestion, tiempo
final, transmision del bien o servicio de manera correcta, oportuna y eficiente aplicacion
de procedimiento administrativo y normatividad vigente, horario de atencién y nivel de
confianza de la entidad, se medirdn aplicando escalas de percepciones, opinion o
atributos psicolégicos de tipo “Likert” (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y
siempre) que segun Vara (2012) "esta escala mide la magnitud de opiniones y

actitudes de forma mas objetiva posible”.

Afiliacion y verificacion: Proceso que alcanza actividades orientadas a “corroborar el
acatamiento de exigencias priorizadas por el programa Pensién 65, previo a la
afiliacion del usuario, y constatar luego que persistan en su cumplimiento cuando ya
son usuarios. Para las labores de verificacion de los requisitos, la unidad de
operaciones realiza cotejos masivos con las entidades competentes y los equipos de
campo realizan verificaciones en sus visitas domiciliarias” (Pension 65, 2014, p. 16).
Operacionalmente, la afiliacion y verificacion serd medida a través de tres
dimensiones; Proceso de recojo de informacion, revision de potenciales usuarios para
reevaluacion y revision de requisitos categéricos. Con el soporte y aplicacién del
cuestionario estructurado declarado previamente, los datos acopiados se dispondran
al aplicativo SPSS V.26 y mediante de las tablas de resultados, se procedera a analizar
resultados. Por el conjunto de procedimientos administrativos que se inicia con: i) La

entrega del listado de potenciales usuarios alcanzados por el SISFOH a fin de proceder
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alarecepcion de las DJy copia del DNI, ii) Revision del mismo con personal de enlace
para detectar potenciales usuarios para reevaluacion, iii) Requisitos categoricos, iv)
elaboracion de informe técnico de unidad de operaciones y emisién de resolucion
directoral aprobando el listado bimestral de usuarios, finalmente v) remisién del padrén
de usuarios a todos los colaboradores del programa, promotores y coordinadores que
deberan hacerlo llegar a cada gobierno local confirmando su recepcion. Utilizara
Indicadores como: proceso de recojo de documentos, revision de potenciales usuarios
para reevaluacion y revision de requisitos categoéricos. Y se medirdn mediante las

escalas de percepciones, opinion o atributos psicoldgicos tipo “Likert”.
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IV. RESULTADOS Y DISCUCION

4.1. Resultados

Seguidamente, se exhiben los resultados derivados del procesamiento de los datos,
habiéndose ajustado a pruebas como la de la normalidad de los datos y confiabilidad
de los instrumentos, con la ayuda del SPSS v.26. Se inician con el analisis descriptivo
bivariado, manipulando tablas de contingencia, y culmina con el analisis inferencial

para la contrastacion de las hipotesis y objetivos de investigacion.

4.1.1 Analisis descriptivo bivariado

En el presente diagnéstico se concentra resultados de estadisticos descriptivos que
consisten en asignar una ponderacion una ponderacion a las variables de
investigacion como la calidad del servicio y el proceso de afiliacion y verificacion de
potenciales usuarios al programa “Pension 65” del MIDIS, cuya escala es divida en
tres categorias “Deficiente”, “Regular’ y “Optimo” cuando los al aplicar el cuestionario
las respuestas de los entrevistados expresan sus percepcion sobre las variables de
estudio y sus correspondientes dimensiones, con la ayuda del aplicativo SPSSV26 y

cuyos reportes han sido editados para la presentaciéon de la informacién.
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Tabla 1
Tabla de contingencia: Calidad de servicio y Afiliacion y verificacion

Calidad del servicio

Variables Total
Deficiente Regular Optimo
Deficiente % total 10,8% 8,4% 6,0% 25,3%
Afiliacion y
o Regular % total 2,4% 18,1% 18,1% 38,6%
verificacion
Optimo % total 0,0% 9,6% 26,5% 36,1%
Total % total 13,3% 36,1% 50,6% 100,0%

Nota: La tabla 1. Describe que de los 83 potenciales usuarios del Programa de
Pensiones no contributivas “Pension 65” identificados en la provincia de Zarumilla, el
26,5% sostienen que la calidad del servicio percibido en el proceso general de
afiliacion ha sido “Optimo”. El 18.1% lo percibe como “Regular’ y un 10,8% como
“Deficiente”. Excluyendo la percepcion de 6ptimo, se puede concluir que mientras la
afiliacion es percibida en total en un 63.9% de los encuestados entre regular y
deficiente, la calidad del servicio es percibida con menor proporcion, 49.4%.

Tabla 2
Tabla de contingencia: Calidad de servicio y Acopio de documentacion

Calidad del servicio

Variables Total
Deficiente  Regular Optimo

Deficiente % total 10,8% 8,4% 0,0% 19,3%

Acopio de
y Regular % total 2,4% 14,5% 31,3% 48,2%

documentacién

Optimo % total 0,0% 13,3% 19,3% 32,5%
Total % total 13,3% 36,1% 50,6%  100,0%
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Nota: La tabla 2. Infiere que de los 83 potenciales usuarios del Programa de
Pensiones no contributivas “Pension 65” identificados en la provincia de Zarumilla,
el 19,3% sostienen que la calidad del servicio percibido en el acopio de
documentacion ha sido “Optimo”, frente al 31.3% que lo percibe como “Regular’.
Separando la percepcion de 6ptimo, se puede concluir que el proceso de acopio de
documentacion se percibe en total en un 67.5% entre regular y deficiente, la calidad

del servicio es percibida con menor proporcion, 49.4%.

Tabla 3
Tabla de contingencia: Calidad de servicio y Revisidon y reevaluacion de potenciale
usuarios
Variables Calidad del servicio Total
Deficiente Regular  Optimo
Deficient
% total 12,0% 21, 7% 9,6% 43,4%

Revision y e
reevaluacion
de potenciales Regular % total 1,2% 8,4% 18,1% 27, 7%
usuarios

Optimo % total 0,0% 6,0% 22,9% 28,9%
Total % total 13,3% 36,1% 50,6% 100,0%

Nota: La tabla 3 da cuenta que de los 83 potenciales usuarios del Programa de
Pensiones no contributivas “Pensiéon 65” identificados en la provincia de Zarumilla,
el 22,9% sustentan que la calidad del servicio percibido en el asunto de revision y
reevaluacion de potenciales usuarios ha sido “Optimo”, frente al 18.1% que lo
percibe como “Regular’. Separando la percepcion de 6ptimo; se puede ultimar que
el proceso de revision y reevaluacion de potenciales usuarios es percibido en total
enun 71.1% entre regular y deficiente y la calidad del servicio con menor proporcién
con 49.4%.
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Tabla 4

Tabla de contingencia: Calidad de servicio y Revision de requisitos categoricos

Variables Calidad del servicio Total
Deficiente Regular ~ Optimo
Deficient
% total 9,6% 145% 18,1% 42.2%

e
Revisién de
requisitos Regular % total 3,60 193% 30,1% 53,0%
categoricos

Optimo % total 0,0% 2,4% 2,4% 4,8%
Total % total 13,3% 36,1% 50,6% 100,0%

Nota: La tabla 4. A diferencia de los analisis previos, nos informa que de los 83
potenciales usuarios del Programa de Pensiones no contributivas “Pension 65”
identificados en la provincia de Zarumilla, el 19,3% sustentan que la calidad del
servicio percibida en la revision de requisitos categéricos ha sido “Regular”, frente
al 30.1% que lo percibe como “Regular’ cuando la calidad del servicio es “Optima”.
Separando esta Ultima percepcion; se puede inferir que el proceso de revision de
requisitos categoricos es visto en total en un 95.2% entre regular y deficiente y la

calidad del servicio con menor proporcion con 49.4%.

4.1.2 Analisis inferencial

A continuacion, se detalla cada resultado inferencial en funcién de los objetivos e

hip6tesis de investigacion correspondiente, en las siguientes tablas

Objetivo especifico 1: Analizar la calidad del servicio en el proceso de recojo de
documentacion de los potenciales usuarios del Programa Pension 65, distrito

Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022.

Ho = No existe relacién directa y significativa entre la calidad del servicio y el
proceso de recojo de documentaciébn de los potenciales usuarios, del

Programa Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Pera, 2022
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Hi = Existe relacion significativa y directa entre calidad del servicio y el proceso de
recojo de documentacion de los potenciales usuarios, del Programa Pension
65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022

Tabla 5

Correlaciones: Calidad del servicio y acopio de documentacion

Calidad del Acopio de
servicio documentacion

Coef.de correlacion 1,000 0,438™
Calidad del Sig. (bilateral) . 0,000
servicio
Spearman C. de correlacion 0,438" 1,000
Acopio de . .
documentacion Sig. (bilateral) 0,000
N 83 83

** La correlacion es significativa a nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Los resultados en tabla 5 muestran que entre las variables materia
investigacion, la calidad del servicio y el acopio de documentacion existe una
“correlacion positiva media” y muy significativa conforme al baremo de correlacion
utilizado (Anexo 12) y en virtud al coeficiente no paramétrico Rho Spearman hallado
es de 0,438 y su nivel significancia de 0,000, mucho menor a Pvalor 0,05. Que
confirma una relacion directa y desestima la hip6tesis nula y admite de la hipotesis
de estudio que infiere: la existencia de relacién significativa y directa entre la calidad
del servicio y el proceso de recojo de documentacion de potenciales usuarios, del

Programa Pension 65, del distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022.

Objetivo especifico 2: Analizar la calidad del servicio en el proceso de revision y
revaluacion de los potenciales usuarios, del Programa Pension 65, distrito Zarumilla,
Tumbes, Peru, 2022

Ho = No existe relacion significativa y directa entre la calidad del servicio y el
proceso de revision y reevaluacion de los potenciales usuarios, del Programa

Pensién 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022
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Hi = Existe relacion significativa y directa entre la calidad del servicio y el proceso
de revision y reevaluacion de potenciales usuarios, del Programa Pension 65,
distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022

Tabla 6

Correlaciones: Calidad del servicio y revision y reevaluacion de potenciales usuarios

) Revisién y
Calidad del reevaluacion
servicio de potenciales
usuarios
Coef.de correlaciéon 1,000 0,529"
Calidad del o pijateral) . 0,000
Servicio

Spearman oo y C. de correlacion 0,529" 1,000
reevaluacion de . .

potenciales Sig. (bilateral) 0,000 .

usuarios N 83 83

** La correlacion es significativa a nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Los hallazgos de la tabla 6 revelan que, entre las variables calidad del servicio
y revision y reevaluacién de potenciales usuarios existe una “correlacion
positiva considerable” igualmente y muy significativa conforme al baremo de
correlacion utilizado (Anexo 12) debido al Rho Spearman hallado de 0,529y
su alto nivel de significancia de 0,000, menor a P valor de 0,05. Que confirma
una relacion directa desestimando la hip6tesis nula y aceptando de la hip6tesis
de investigacion que deriva: Existe relacion significativa y directa entre la
calidad del servicio y el proceso de Revision y reevaluacién de potenciales

usuarios, del Programa Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022
Objetivo especifico 3: Analizar la calidad del servicio en el proceso de revision de

requisitos categoricos de potenciales usuarios, del Programa Pension 65, distrito
Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022
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Ho = No existe relacion significativa y directa entre la calidad del servicio y el
proceso de revision de requisitos categoricos de potenciales usuarios, del

Programa Pensién 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022

Hi= Existe relacion significativa y directa entre la calidad del servicio y el proceso
de revision de requisitos categoricos de los potenciales usuarios, del Programa

Pensioén 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022

Tabla 7

Correlaciones: Calidad del servicio y Revision de requisitos categoricos

Calidad del ~ REvisionde
. requisitos
servicio -
categoricos
Coef. de correlacion 1,000 0,179
Calidad del ;00 pilateral) . 0,105
servicio
Spearman ‘2

p Revision de C. de correlacion 0,179 1,000

requisitos Sig. (bilateral) 0,105
categoricos N 83 83

Nota: Losresultados de latabla 7 admiten que, entre las variables calidad del servicio
y Revisidn de requisitos categoricos; existe una “correlacion positiva media” y
no significativa conforme al baremo de correlacion utilizado (Anexo 12) debido
al Rho Spearman hallado de 0,179 y su nivel no significativo de 0,105, mayor
a P valor de 0,05. Que ratifica una relacién directa y no significativa aceptando
la hipotesis nula que describe: No existe una relacion significativa entre la
calidad del servicio y el proceso de Revision de requisitos categoricos de
potenciales usuarios, del Programa Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes,

Peru, 2022, y desestimando la de investigacion.

consecuentemente, con los resultados inferenciales encontrados, se revela una
homogeneidad parcial al develar que las dimensiones acopio de documentacién y

revision y reevaluacién de potenciales usuarios acogen una relacion directa media y
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considerable y altamente significativa con la calidad del servicio que se brinda a
potenciales usuarios, del Programa Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru,
2022; no siendo asi con la revision de requisitos categoricos, pese a contar con una

relacion directa, esta no es significativa.

Objetivo General: Determinar la influencia de la calidad del servicio sobre la afiliacion

y verificacion al Programa Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Perua, 2022.

Ho = No existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y el proceso
de afiliacién y verificacion del Programa Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes,
Peru, 2022.

Hi = Existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y el proceso
de afiliaciéon y verificacion al Programa Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes,
Peru, 2022

Tabla 8

Correlaciones variables: Calidad del servicio y Afiliacion

Calidad del Afiliacion y
servicio verificacion
Coef. de correlacion 1,000 0,466™
Calidad del Sig. (bilateral) . 0,000
servicio
Spearman C. de correlacion 0,466 1,000
Afiliacion y Sig. (bilateral) 0,000
verificacion
N 83 83

**_La correlacion es significativa a nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Finalmente, los resultados de la tabla 8 sefialan que, entre las variables calidad
del servicio y el proceso de afiliacion y verificacion; existe una “correlacion
positiva media” y significativa conforme al baremo de correlacion utilizado
(Anexo 12) de acuerdo al Rho Spearman encontrado de 0,466 y su alto nivel
de significancia de 0,000, menor a P valor de 0,05. Que ratifica una relacion
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directa y altamente significativa que permite rechazar la hipoétesis nula 'y admitir
la de investigacion que describe: Existe una relacion directa y significativa entre
la calidad del servicio y el proceso de afiliacion y verificacion de potenciales
usuarios, del Programa Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Pera, 2022.

4.2. Discusion de los resultados

La contrastacion de los hallazgos se inicia con disponerlos frente a objetivos
especificos y éstos, con la de autores que han obtenido resultados, atendiendo las
mismas variables de investigacion o relacionadas a ellas, que se desprenden del
estado del arte; y culmina con el objetivo general siguiendo la misma ruta. En tal
sentido:

Al determinarse la relacién entre la calidad del servicio y el proceso de recojo de
documentacion en potenciales usuarios del Programa Pension 65, distrito Zarumilla,
Tumbes, Peru, 2022, mediante una prueba no parameétrica, que logré un coeficiente
Rho de Spearman de 0,438** y un sig. bilateral de 0,000. Nos dan cuenta de una
relacion positiva media entre estas variables de estudio. Estos resultados precisan
que las actividades de acopio de documentacion que ejecutan las instituciones
responsables de este proceso, no son del todo eficientes, generan desaliento y
frustracion en usuarios, maxime en su condicion de vulnerables y su edad. Ello obliga
a rechazar la hipétesis nula y admitir la de investigacion que infiere que si existe
relacion significativa y directa entre la calidad del servicio y el proceso de recojo de
documentacion de potenciales usuarios, del Programa Pensién 65. Resultados, que
no tienen parangén conforme a la revision de la literatura, sin embargo, se sostienen
con sus efectos tales como la clasificacion socioecondémica sefialado por Suti (2019)
quien encuentra un nivel de calificacion de malo y muy malo al 50% al sistema de
focalizacién y una inadecuada evaluacién socioecondmica. Con Gallegos (2016)
quien identifica deficiencias en la focalizacion y cuestionamientos a la confiabilidad
de la informacion que da origen a errores u omisiones en la eleccion de usuarios para
el programa. En consecuencia, y luego del analisis de los resultados, se confirma que

los esfuerzos desarrollados por las instituciones vinculadas a este proceso
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representan una oferta media de satisfaccion en los potenciales beneficiarios del
programa Pension 65, puesto que la dosis de calidad en el servicio que imprimen no
se ajusta a lo percibido por los usuarios y/o potenciales beneficiarios del referido
programa. Por ende, los esfuerzos deberdn alcanzar mayores y mejores niveles de

respuesta en el acopio de la documentacion.

En lo referente a la determinacion de la relacion de calidad del servicio en procesos de
revision y revaluacion de potenciales usuarios, del Programa Pension 65, distrito
Zarumilla, Tumbes, Perd, 2022, se encontré dicha relacion utilizando nuevamente una
prueba no paramétrica, que alcanzé un Rho de Spearman igual a 0,529** y un Sig.
Bilateral igual a 0,000, que reafirma la relacion directa entre ambas variables de
investigacion, esto quiere decir que las actividades del proceso de revision y
reevaluacién de potenciales usuarios tienden a vincularse considerablemente con la
calidad del servicio percibido puesto que es una etapa mas cercana a la priorizacion
y seleccion de beneficiario de la referida pension no contributiva. Este escenario
permite que se rechace la hip6tesis nula y se admita la de investigacion que sefiala la
existencia de una relacion “altamente significativa” entre la calidad del servicio y el
proceso de revisidon y reevaluacion a potenciales usuarios del programa Pension 65.
Los resultados contradicen lo encontrado por Ortega (2017) quien encuentra
deficiencias en dimensiones como responsabilidad, autonomia y competencia
profesional de la calidad de la ética en los promotores del programa Pension 65. Y se
alinea con la sefialado por Vela (2019) quien devela que la satisfaccion de los usuarios
de Pension 65 se posiciona con un grado medio con un 43% en su nivel de calificacion.
De lo analizado anteriormente, se deduce que, por esta parte del Peru, se ha revertido
la conducta contradictoria que experimentaron estas variables de estudio, siendo el
proceso de revision y reevaluacion de potenciales beneficiarios el que ha tenido mejor
percepcion respecto de la calidad del servicio que oferta el programa Pension 65.
Confirmando que incrementando y mejorando los conductores de la calidad del

servicio se logre identificar adecuadamente a los beneficiarios del programa.

57



Con respecto a determinacion de la relacion respecto de la calidad del servicio con el
proceso de revision de requisitos categoéricos de potenciales usuarios, del Programa
Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022. Esta se logré gracias al uso de la
prueba no paramétrica, que develé un Rho de Spearman igual a 0,179 y un sig.
(bilateral) de 0,105 > p valor de 0,05 gque niega la relacion entre estas variables de
estudio. Estos resultados sefialan categéricamente la independencia de estas
variables y confirman lo descriptivo de la percepcion, del orden de 95.2%, de los
potenciales beneficiarios del programa, quienes indican que la calidad del servicio
ofertada por el programa Pensién 65 en este proceso, se ubica entre regular y
deficiente. Siendo ésta una etapa previa a la admisibilidad como beneficiario. Bajo este
contexto, se admite la hipotesis nula que define: No existe relaciébn directa y
significativa entre la calidad del servicio y el proceso de afiliacion y verificacién del
Programa Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Perd, 2022, y se rechace la de
investigacion. Este hallazgo, se alinea con Flores (2018) quien demuestra una
independencia de la gestion de la RENIEC con el acceso a programas sociales en
virtud a una correlacién positivo pero muy débil dado su nivel de significancia P=0.682
> 0.05 y un coeficiente Pearson = 0,035. Y contradice con lo encontrado por Gaston y
Redondo (2014) quienes sefialan, en lo descriptivo de sus resultados, tres formas de
medir la calidad del servicio a lo largo del tiempo para adultos mayores con
dependencia, la primera, con indicadores de estructura como la capacitacion del
talento humano, la segunda, de procesos, como la formalizacién de protocolos o guias
de atencion, y la tercera, de resultados, que intentan valorar las situaciones finales de
usuarios; trabajados los procedimientos con insumos estructurales disponibles.
Consecuentemente, Se advierte que la revision de requisitos categoricos, representa
un proceso de alta sensibilidad y generador de un “alto” rechazo por parte de
potenciales usuarios del programa, dado su acercamiento al nivel de correlacion
directo pero débil y siendo no significativo. Pese a esfuerzos del programa por
potenciar la calidad del servicio en este proceso, €stos no han sido validados por los
encuestados. RatificAndose una abierta independencia entre estas variables

analizadas.
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Finalmente, al determinarse la relacion general entre la calidad del servicio y la
afiliacion y verificacion de potenciales usuarios, del Programa Pension 65, distrito
Zarumilla, Tumbes, Pert, 2022. Esta se logré a través de la prueba no paramétrica
que reveld un coeficiente rho de Spearman igual a 0,466** y su sig. bilateral igual a
0,000 < a p valor de 0.05. Y nos comunica que hay una relacion positiva, pero “media”
entre estas variables analizadas; este resultado nos da entender que, en general, las
actividades del proceso de afiliacion y verificacion adolecen de eficiencia, teniéndose
en cuenta las expectativas que el programa generay la vulnerabilidad de su poblacién
objetivo, revela ademas que el estandar de calidad del servicio debera ceiiirse al logro
de un nivel de categoria “umbral” puesto que dado su regularidad se expone al riesgo
de perder la utilidad social que persigue. Estos resultados son corroborados por Hilari
y Chura (2018) quienes revelan que la afiliacion es calificada como “ni buena ni mala”
en 43% de los casos, hacen referencia a las limitaciones en la atencion de
funcionarios municipales con el idioma, escasa capacitacion y demoras en la entrega
de la subvencidn; incluso este nivel persiste cuando ya es beneficiario, conforme lo
describen Lazo (2015) quien suscribe que, pese a la subvencion, las carencias son
las mismas antes y después de la misma, por tanto, no ha mejorado su calidad de
vida. Y Alberca (2019) quien sefiala que el 73% de usuarios valoran de “regular” el
impacto del programa Pension 65 en Tumbes. Contrario a lo sefialado, Cangahuala
(2019) si encontré influencia directa y significativa en la calidad de vida de adultos
mayores del programa Pensién 65 en Aco — Concepcion, Cuzco. En la misma linea
de lo mediano del resultado, Ochochoque (2019) descubrié que en hogares de
extrema pobreza en Peru la subvencién no ha logrado revertir tal situacion. Sin
embargo, Neira (2016) encuentra una relacion significativa y directa (r=0,734 y
p=0,000) entre el programa Pension 65 y la pobreza en Huarochiri. Alineandose en
este sentido con lo sefialado por Oliveri (2014) quien argumenta que las pensiones
no contributivas constituirian una eficaz y eficiente politica para enfrentar el desafio
de la pobreza y vulnerabilidad para la vejez en América Latina. En consecuencia, de
lo anteriormente descrito y analizado se confirma que mientras persista los mismos
niveles de calidad de servicio mediante sus conductores, los procesos de la afiliacion

y verificacion de potenciales usuarios del Programa Pension 65, distrito de Zarumilla,
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Tumbes, Perq, seguiran soportando desconfianza y frustracion en la poblacion
objetivo que se pretende atender, maxime si esta poblacion se incrementa
sustancialmente con el transcurrir de los afios. Requiriéndose que tales grados de
calidad logren “umbrales” que garanticen la consolidacién institucional del programa

y la satisfaccion de futuros usuarios del Programa Pension 65.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: La calidad del servicio y el proceso de recojo de documentacion de los
potenciales usuarios del Programa Pensién 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022;
concilian una correlacién positiva “media” y altamente significativa al nivel de 0,01,
lograda en virtud a una prueba no paramétrica. Y concluye que las actividades de
acopio de documentacion requerida por el programa Pension 65, ejecutadas por
instituciones responsables del proceso de recojo de documentacion, no son del todo
eficientes, generan desaliento y frustracion en potenciales usuarios del programa,

méaxime en su condicién de vulnerables y su edad.

SEGUNDA: la calidad del servicio reviste correlaciéon “directa, considerable y
altamente significativa con el proceso de revision y revaluacion de los potenciales
usuarios, del Programa Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Pera, 2022”; y concluye
que, las actividades del proceso de revisidon y reevaluacion de potenciales usuarios
tienden a vincularse considerablemente con la calidad del servicio percibido puesto
que es una etapa mas cercana a la priorizacion y seleccién de beneficiario de la
referida pensién no contributiva, por tanto, incrementando y mejorando la dindmica de
los conductores de la calidad del servicio se lograra identificar adecuadamente a los

beneficiarios del programa Pensién 65.

TERCERA: La calidad del servicio manifiesta una independencia en su relacién con el
proceso de revision de requisitos categoricos de potenciales usuarios del Programa
Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022, por tanto, se niega la relacion entre
estas variables de estudio. Se concluye que, la calidad del servicio que oferta el
programa en el proceso de revision de requisitos categoricos, se ubica entre un nivel
de regular y deficiente. Siendo ésta una etapa previa a la admisibilidad como

beneficiario.
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”

CUARTA: En general, la calidad del servicio acoge una relacion positiva, pero “media
con el proceso de afiliacion y verificacion de potenciales usuarios, del Programa
Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022, y se concluye que, las actividades
del proceso de afiliacion y verificacion adolecen de eficiencia, teniéndose en cuenta
las expectativas que el programa genera y la vulnerabilidad de su poblacion objetivo.
Se revela que el estandar de calidad del servicio debera ceiiirse al logro de un nivel de
categoria “umbral” puesto que dado su nivel de regularidad se expone al riesgo de
perder la utilidad social que persigue el programa.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Para las municipalidades distritales y provinciales, mejorar y con
eficiencia el proceso de acopio de documentacion priorizando una excelente calidad
en la atencién de potenciales beneficiarios del programa Pensién 65 del distrito y
provincia de Zarumilla en el departamento de Tumbes, puesto que es la primera linea
de atencién. Con la disposicién de personal capacitado en las ULE’s, en los diversos
procesos ejecutados y articulados con el programa Pension 65. relevar todos los
conductores de calidad en la gestion publica con empatia, atencion profesional y
solidaridad.

SEGUNDA: Para las ULE’s y promotores y coordinadores de las unidades territoriales
del Programa Pension 65 de cada jurisdicciéon, incrementar acciones de coordinacion
y visitas domiciliarias a potenciales usuarios con la finalidad de reducir plazos en
respuestas sobre el estado situacional del procedimiento administrativo que sigue el
potencial usuario, que evite el incremento de costos de transaccion a esta poblacion
gue es vulnerable, y su exposicion a riesgo por la frecuencia de sus visitas a
instalaciones municipales y unidades territoriales haciendo seguimiento de su tramite.
Ultimar coordinaciones con instancias de direccion nacional con el fin de generar algun
tipo de reporte que emita el Sistema de Operaciones de Pensién 65 (SISOPE), para

dar cuenta del referido estado situacional al potencial beneficiario.

TERCERA: A los directivos del programa Pension 65 de la sede central, elabore una
directiva de procedimientos con plazos pre establecidos que permita a las instituciones
publicas involucradas en alimentar el sistema de focalizacion de hogares — SISFOH

(unidades territoriales del programa Pensién 65, Reniec, SBS, ONP, Essalud, Banco
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de la Nacion) que permita la emisién de un reporte inmediato e imprimible con caracter
de declaracién jurada, a fin de reducir sustancialmente el tiempo de respuesta del
procedimiento administrativo al que se expone el potencial beneficiario que en

ocasiones alcanzan los 24 meses sin que el mismo sea satisfactorio.

CUARTA: Para la Unidad de operaciones del SISOPE vy el director ejecutivo del
programa Pension 65. Articular y activar acciones de capacitacion y asistencia técnica
a fin de profundizar y potenciar a las personas responsables de la atencién de
potenciales beneficiarios de las diferentes instituciones publicas vinculadas con el
sistema nacional de focalizacion — SINAFO, y tomar en cuenta los conductores de la
calidad arraigados en la Resolucién de SGP N°006-2019-PCM/SGP, modificada con
la RSGP N°007-2019-PCM/SGP - Norma Técnica para la gestion de la calidad de
servicios del sector publico.
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Anexo N°1 MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Influencia de la calidad del servicio sobre la afiliacién y verificacién al Programa Pensidn 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022

Problema Objetivos Hipotesis Variables e Indicadores Poblacién y Muestra Metodologia
General Principal General Variables 01 Poblacion Tipo de Investigacion:
) . No experimental
¢Como  influye  la Determinar la influencia | Existe relacion significativa | Calidad ~ del  servicio  en | N =500; Potenciales usuarios del| o
calidad del servicio | de la calidad del servicio y directa entre la calidad del | potenciales usuarios del | programa pension 65 Disefio de Investigacion:
SQbre”F—" proceso .(?e sobre la afiliacion vy | servicio y el proceso de | programa Pensi6n 65 (seleccionados, en reevaluaciony| Por su finalidad es Basica, De
a;‘lllamon y verificacion | verificacién al Programa | afiliacion y verificacién del desestimados) caréclter' | de?criptivo
al Programa Pensi6n | pension 65 distrito ) . correlacional, su naturaleza es
65, distrito Zarumilla i . ’ P_rog_rama P_en3|on 65, | Tr_ato Pr_OfES'Ona_l de enfoque cuantitativa, por su
' p 5 Zarumilla, Tumbes, Perl, | distrito Zarumilla, Tumbes, | o Brindar informacion Muestra alcance temporal es transversal y
Tumbes, Perd, 2022* 2022. Perd. 2022 : Se seleccionar4 una muestra g . "
) . e Tiempo. ravés  de  un  muestreo POr la orientacion que asume
. ° Result_ac_;l_o de la gestion/entrega. probabilistico  estratificado | Eztnetjeoarijentﬁ: (i)?n: Igeaptl:lict:guoenn.
Especificos. Especificos Especificas * Accesibilidad. sistematico con formulal 1o nto, 2015]
e Confianza estadistica para obtencion de| ’
¢Coémo influye la calidad | Analizar la calidad del | EX1St relacion significativa 'y muestra con pObIZaC'O?ss finitas. Métodos y Técnicas de
. . zZ . S
del servicio en el proceso | servicio en el proceso de directa entre la calidad del n= o fq . Investigacion:
_ - . _ - 1) + z2p.
de recojo de | recojo de documentacion de | S€™V'?0Y el proceso de recojo | \/ariap|e 02 ( ) P4 Métodos
documentacion de los | os potenciales usuarios. de documentacion de  los Hipotético -  deductivo

potenciales usuarios?

¢Coémo influye la calidad
del servicio en el proceso
de revision y reevaluacion

de potenciales usuarios?

¢,Coémo influye la calidad
del servicio en el proceso
de revision de requisitos

categoricos?

Analizar la calidad del
servicio en el proceso de
revision y reevaluacion de
potenciales usuarios.

Analizar la calidad del
servicio en el proceso de
revision de requisitos
categoricos.

potenciales usuarios.

Existe relacion significativa y
directa entre la calidad del
servicio y el proceso de
revision y reevaluacion de

potenciales usuarios.

Existe relacién significativa y

directa entre la calidad del

servicio y el proceso de
revision de requisitos
categoricos.

Afiliacion de potenciales usuarios
del programa Pensién 65.

* Recojo de documentacion de los

potenciales usuarios.

* Revision de potenciales usuarios

para reevaluacion.

* Revision de requisitos categoricos.

El marco poblacional lo constituye
la relacion de potenciales
usuarios del distrito de Zarumilla.
2019, dispuesto por laj
coordinacion territorial del
programa Pensién 65 en Tumbes,
y una tabla de doble entrada paral
el registro de los elementos|

seleccionados  [Vara, 2010.
pp.221].
Muestreo: siendo 83

potenciales usuarios.

[Paradigma epistemoldgico:
El positivismo]

Técnicas
Entrevista

Instrumento

Cuestionario de 13 preguntas
para cada variable de
investigacion.

Area:

Linea de Investigacion:
Politicas de gestion publica y

privada

Enfoque:
Cuantitativo
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Anexo N°2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Titulo: Influencia de la calidad del servicio sobre la afiliacion y verificacion al Programa Pensidn 65, distrito Zarumilla, Tumbes,

Pera, 2022
Variable Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Instrumentos item
e Trato ¢ Conocimiento
La calidad del servicio, sera Profesional. ¢ |lgualdad en el trato.
medida a través del conjunto de
conductores que impactan en la
satisfaccion de personas, que | ¢ Brindar e Claro
representan elementos informacion. e Lenguaje sencillo.
presentes en la provision de e Preciso.
La politica nacional de | servicios y bienes contenidos
modernizacion de la | en norma técnica para la « Tiempo para obtener el resultado de
o gestion publica define que | gestion de la calidad del sector | 4 Tiempo. su gestion.
g IIa cahdad_esta definida por put_)llco, son unlversglmente « Tiempo de espera del ciudadano.
Q: a ca_paudad de cubrir a_pllcables a _to_dos los t,|p05 de « NUmero de veces que acudi6 a la
L(})J necesidades ylo | bienesy servicios proveidos por entidad.
° expectativas de quienes | las instituciones publicas y han
w reciben el servicio y/o bien | sido identificados a partir de la ENTREVISTA 13
2 ofe_rtad. .'Por. tanto, la valpracié.r] y percepcion del la « Tiempo de inicio de la gestion.
< satisfaccion ciudadana es | satisfaccion de los usuarios | , Resyltado de la | o Aplicacion oportuna y eficiente de
% la valoracion que hacer_1 las como: tratp profesional, gestién/entrega. procedimiento administrativo y
< personas sobre la calidad | informacién, tiempo, resultado normativa vigente
O percibida del bien o servicio | de la gestion, accesibilidad y i

gue recibe de la institucion
publica” [PCM, 2019]

confianza; con la aplicacion de
un cuestionario estructurado.
Los datos recopilados se
colocaran al aplicativo SPSS
V.26 y mediante tablas de
contingencia, se procedera a
analizar los resultados.

e Accesibilidad.

« Confianza.

¢ Tiempo final, entrega del bien o
servicio de forma correcta.

e Horarios de atencion.

« Nivel de confianza en la entidad.
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AFILIACION Y VERIFICACION

“Proceso que alcanza
actividades orientadas a

corroborar el
cumplimiento de
exigencias priorizados
por el Programa

Pensién 65, previo a la
afiliacion del usuario, y
luego constatar que
contindan cumpliéndose
cuando ya son usuarios.
Para las labores de
verificacion de  los
requisitos, la Unidad de
operaciones realiza
cotejos masivos con las
entidades competentes
y los equipos de campo
realizan verificaciones
en sus visitas
domiciliarias” [Pension
65, 2014, P.16]

La afiliacion y verificacion
serd medido a través de tres
dimensiones; Proceso de
recojo de informacion,
revision de potenciales
usuarios para reevaluacién y
revision de requisitos
categoricos. Con el soporte y
aplicacién del cuestionario
estructurado declarado
previamente, los datos
recopilados se dispondran al
aplicativo SPSS V.26 vy
mediante de las tablas de
resultados, se procedera a
analizar de los resultados.

e Proceso de
recojo de
documentacion

¢ Revision de
potenciales
usuarios para
reevaluacion.

o Revision de
requisitos
categoricos.

e Proceso de recojo
de documentacion

® Revision de
potenciales
usuarios para
reevaluacion.

e Revision de
requisitos
categoricos.

Entrevista

13
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Anexo N°3:

Instrumento de recoleccién de datos 1

UNIVERSIDAD
NACIONAL DE TUMBES

ESCUELA DE
POSGRADO

Cuestionario para
Entrevista

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA

Estimado Sr./Sra/Srta.

Con el propdsito de desarrollar una investigacidn del nivel de Maestria, a cargo de la maestrante Br. Mirella Montealegre Barrientos
“Influencia de la calidad del servicio sobre la afiliacion y verificacidon al Programa Pensidn 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022”

Se solicita y agradece su cooperacion por sus respuestas a la formulacion del presente cuestionario. Permitame sefialar que los datos que
honestamente registre Ud. Tienen caracter de confidencial, los resultados finales que emerjan del procesamiento de los datos, se daran a
conocer Unica y exclusivamente de manera tabulada e impersonal. Es fundamental que sus respuestas sean el reflejo de la verdad.

Variable de Investigacion 01: CALIDAD DEL SERVICIO
OBIJETIVO: Determinar la calidad del servicio sobre la afiliacién y verificacién al Programa Pensidn 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022

Instrucciones:
Lea las preguntas que se citan a continuacion y marque con [ X] el casillero de su preferencia. Utilice la siguiente Escala.

Nunca n Casi nunca n A vecea Casi Siempre n Siempre B

Entrevistado:
Edad: es75afos [ | 7essafos [ |  ssosatos| | >o6Afos | |
Sexo: Masculino \:| Femenino \:I
Estado Civil: Soltero D Casado D Viudo l:l Divorciado D Convivientel:l
Educacién S/Estudios D Primaria EI Primaria l:l Secundaria EI Superior |:|

N° Relacién de Preguntas ESCALA DE MEDICION

2 3
1 El trato personal que recibid por el funcionario publico fue: B g §§

Nada
Casi
Nada
Mas o
Menos
si

N O O O

2 El funcionario publico, ¢Conocia del problema que Ud.le informaba?

conocia

Bueno
Ij D u
Excelen

Conocia
Total

Al momento de dar respuestas a sus preguntas, el funcionario Publico.
3 ¢Se dejaba entender con facilidad?

Nunca
Casi
Nunca
Aveces
Casi
Siempre
Siempre

Nunca
Aveces
Casi
Siempre
Siempre

4 éLe precisé correctamente el estado de su tramite de afiliacion?

s ¢Fue directamente al grano cuando le preguntd sobre el estado de su 8 7 8 8 78
§ z
tramite? 2 c2 < °8

El tiempo que esperd Ud para ser atendido en las oficinas de la MPZ o
Pensién 65 fue de:

01-05
Minuto
11-15
Minutos

1520
Minutos

e LI

01-05
Minuto
11-15
Minutos

15-20
Minutos

7 El tiempo que utilizé el Funcionario para atenderlo fue de:

¢Cuantas veces tuvo que acudir a las oficinas de la MPZ o Pensidn 65,
para averiguar el Estado de su tramite?

00-03

veces

06-07

Veces

i 08-10 -

Veces

Mas de
10 veces

o o

9 Desde que afio inicié Ud. Su tramite

meses
02 afos
03 afios
03 afio a
ma

Rechazado
Observado
Entrémie

10 En estos momentos, éen que estado estd su tramite?

11 Para Ud. Su tramite administrativo. ¢ha cumplido con la normatividad vigente?

Nunca
Casi
Nunca
A veces
Casi
Siempre
Siempre

Nunca
Casi
Nunca
Aveces
Casi
Siempre
Siempre

12 | ¢Esta Ud. conforme con el horario de atencidn para sus tramites?

o e o o

o [

13 En General, ¢El funcionario publico que lo atiende le genera confianza?
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Anexo N°4: Instrumento de recoleccidon de datos 2

UNIVERSIDAD ESCUELA DE Cuestionario para
NACIONAL DE TUMBES POSGRADO Entrevista

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA

Estimado Sr./Sra/Srta.

Con el propésito de desarrollar una investigacion del nivel de Maestria, a cargo de la maestrante Br. Mirella Montealegre Barrientos
“Influencia de la calidad del servicio sobre la afiliacion y verificacion al Programa Pensién 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022”

Se solicita y agradece su cooperacion por sus respuestas a la formulacion del presente cuestionario. Permitame sefialar que los datos que
honestamente registre Ud. Tienen caracter de confidencial, los resultados finales que emerjan del procesamiento de los datos, se daran a
conocer Unica y exclusivamente de manera tabulada e impersonal. Es fundamental que sus respuestas sean el reflejo de la verdad.

Variable de Investigacién 02: AFILIACION

Determinar la calidad del servicio sobre la afiliacidn y verificacidn al Programa Pensién 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru,

OBJETIVOS: 2022

Instrucciones:
Lea las preguntas que se citan a continuaciéon y marque con [ X ] el casillero de su preferencia. Utilice la siguiente Escala.

Nunca n Casi nunca E Avecen Casi Siempre n Siempre H

Entrevistado:

Edad: os7saios [ | 7essames [ | seesamos| | >o96mfos ||

Sexo: Masculino l:l Femenino l:l
Estado Civil: Soltero l:l Casado EI Viudo :] Divorciado EI Convivientel:l
Educacion S/Estudios l:l Primaria I:I Primarial:] Secundaria I:I Superior l:l

N° Relacién de Preguntas ESCALA DE MEDICION

2 3 4

Lo han visitado funcionarios del Programa Pensién 65 o la Municipalidad
para solicitarle alguna documentacién.

Siempre

N N N B B
N O O O

Nunca

o

Aveces
Casi
Siempre

Nunca
Casi
Nunca

2 Alcanzé toda la documentacidén solicitada por los funcionarios?

Aveces
Casi
Siempre
Siempre

En los ultimos meses ha recibido alguna subvencion econdmica periddica
por el programa pensién 65 u otro programa?

Nunca
Casi
Nunca
Aveces
Casi
Siempre
Siempre

¢A recibido Ud. La visita de funcionarios del Programa Pensién 65 con
frecuencia?

Nunca
Casi
Nunca
Aveces
Casi
Siempre
Siempre

¢éUd. Ha comunicado a la municipalidad o al Programa Pensién 65 algun
cambio de domicilio?

&)
Nunca
Casi
Nunca
Aveces
Casi
Siempre
Siempre

¢Ha verificado Ud. Si se encuentra en el listado de potenciales usuarios
del programa Pension 65?

)
Nunca
Casi
Nunca
A veces
Casi
Siempre
Siempre

éHa sido informado sobre los resultados de su clasificaciéon sociecondmica
del SISFOH?

Nunca
Casi
Nunca
Aveces
Casi
Siempre
Siempre

8 éCuenta Ud. Con cuenta de ahorros activa en el Banco de la Nacién?

La Informacién que Ud. Registré en la Declaracién Jurada. éHa tenido
fallas o ha sido observada?

Nunca
Casi
Nunca
Aveces
Casi
Siempre
Siempre

Su proceso de Afiliacion, ¢ha sido observado por informacién contenida

10
en su DNI?

Nunca
Aveces
Casi
Siempre
Siempre

Nunca
Casi

Nunca

Siempre

11 | ¢éUd. Padece de alguna enfermedad preexistente?

Aveces
Casi
Siempre

Nunca
Casi
Nunca

12 ¢Cuenta Ud. Con alguna certificacion de discapacidad?

Aveces
Casi
Siempre
Siempre

13 | ¢éUd. Tiene a su cargo menores de edad o personas con discapacidad?

NN N O O
N O O O A O A |

Nunca
Casi
Nunca
Aveces
Casi
Siempre
Siempre
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Anexo N°5: Conocimiento informado

Conocimiento informado

Estimado participante

Soy alumna del programa de maestria en Gestién Publica de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional de Tumbes. Como parte de los requisitos del programa, desarrollo una
investigacion; que trata sobre “Influencia de la calidad del servicio sobre la afiliacion y verificacion
al Programa Pensién 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022”. El objetivo de la investigacion
radica en conocer el nivel de influencia que genera la calidad del servicio en la afiliacion y
verificacion de los potenciales beneficiados del Programa Pension 65. Este estudio es una
exigencia importante para alcanzar el grado académico de Maestria en Gestion Publica. Usted
fue escogido para participar en este estudio, y radica en responder una relacion de interrogantes.
Ud. Podra responder simplemente interrogantes que asi desee.

La informacion resultante “serd mantenida bajo estricta confidencialidad y su nombre no sera
utilizado. Ud. Tiene el derecho para retirar el consentimiento para participacion en cualquier
momento. El estudio no conlleva ningun riesgo, ni recibe ningun beneficio”.

“Preguntas o dudas sobre los derechos como participante en este estudio pueden ser dirigidos
a la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Tumbes”.

Bach. MIRELLA MONTEALEGRE BARRIENTOS

Investigadora principal

AUTORIZACION

He leido el contenido del escrito. El investigador me ha expuesto el estudio y ha absuelto mis
dudas, “espontaneamente doy mi consentimiento para participar en el Estudio de la Bach. Mirella
Montealegre Barrientos, sobre “Influencia de la calidad del servicio sobre la afiliacion y
verificacién al Programa Pensién 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Peru, 2022”. He recibido
asimismo copia de este procedimiento”.

Nombre del participante
DNI N°

Firma
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Anexo N°6: Instrumento de validacion cuantitativa de la encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

INFORME DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Influencia de la calidad del servicio sobre la afiliacién y verificacion

al Programa Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Perua, 2022

AUTORA:

Br. Mirella Montealegre Barrientos

DOCENTE DE CURSO.

Dra. Gaby Ledn Tinoco

Linea de Investigacion: ﬁ
Politicas de Gestion Publica y Privada /k;;oi

Mg. Galvani Guerrero Garcia
ORCID: 0000-0003-1038-1866
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Anexo N°7: Cuadro consolidado de la validacion de la encuesta

Titulo de la Investigacion: Influencia de la Calidad del Servicio en la Afiliacién del Programa Pensidn 65, Distrito Zarumilla, 2019
Autora: Br. MIRELLA MONTEALEGRE BARRIENTOS
Programa de Maestria en Gestion Publica - Escuela de Posgrado - Universidad Nacional de Tumbes - 2018 - 11l

Afiliacién Calidad del Servicio
N° Revision de ial ios para i Revisién de requisitos categéricos Trato profesional Brindar Informacién Tiempo Res.ulltado eblE Accesibilidad Confianza
gestién/entrega
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Lo han Enlos Enlos | ¢Arecibido | ¢Ud.Ha ¢Ha ¢Hasido | ¢Cuentaud. La Suproceso | ¢Ud. Padece | ¢CuentaUd. | ¢Ud. Tienea | Eltrato | El funcionario | Al momento | cLe precis6 ¢Fue  |Eltiempo que|Eltiempo que| ¢Cuantas | Desdeque | Enestos | ParaUd.Su | ¢EstaUd. | EnGeneral,

visitado timos uttimos | Ud. Lavisita [comunicado a verificado | informado | Concuenta | Informacién | deAfiliacién, | dealguna | Conalguna | sucargo [personalque [ pdblico, dedar | correctament | directamente | espero Ud | utilizo el | vecestuvo |afio inici6 Ud.| momentos, | tramite [conformecon P Total
_g funcionarios meses ha | meses, ;Ud. de la ud. Si se sobrelos deahorros que Ud. ¢hasido enfermedad | certificacion | menoresde [recibié por el | (Conociadel | respuestasa | eel estado al grano paraser Funcionario | queacudira | Sutramite cenque | administrativ | el harario de | funcionario
8 del programa|  recibido | A adquirido i i de| activaenel | Registr6 en | observado |preexistente? de edado | funcionario bl sus desutramite | cuandole | atendido en para las oficinas estadoesta | o.¢Ha | atencionpara| publico que
] Pension650 | alguna bienes [del programa oal ellistado de su banco dela la por discapacidad [personas con | pblico fue: Udle |preguntas, el |deafiliacion? [ pregunté | las oficinas | atenderlo fue | delaMPZ o sutramite? | cumplido con | sus tramites? | lo atiende le
=1 la subvencién | muebles e pensién 65 programa | potenciales | clasificacion nacion? Declaracién | informacion ? discapacidad informaba? | funcionario sobreel delaMPZ o de: Pension 65, la genera
E Municipalida | econémica | inmuebles? con Pensién 65 | usuarios del Jurada. ¢Ha | contenidaen Publico. ¢Se estado desu | Pension 65 para normatividad confianza?
= dpara  peri6dicapor frecuencia? | algin cambio | programa adel tenido fallas | suDNI? dejaba trémite? fuede averiguar el vigente

solicitarle | el programa de domicilio? | Pension 65? SISFOH? o hasido Enlenqev con Estado desu

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 4 4 5 1 5 2 4 1 3 3 1 5 3 58
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 4 4 5 1 5 2 4 1 3 3 1 5 3 58
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 5 4 1 5 1 1 3 3 1 3 3 4 4 4 58
4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 4 1 5 1 3 2 1 1 4 3 4 5 5 54
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 4 1 5 1 3 2 1 1 4 3 4 5 5 54
6 3 1 1 3 1 1 2 1 1 1 2 1 1 4 1 2 3 3 3 2 1 5 5 4 4 4 60
7 2 1 1 2 1 1 5 1 1 1 5 5 1 4 5 5 5 5 4 2 1 3 5 5 5 4 80
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 5 4 4 3 4 1 2 3 4 4 4 59
9 3 1 1 3 1 1 1 1 1 1 5 1 1 4 4 5 4 4 2 3 2 2 5 5 5 5 71
10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 4 4 4 2 2 1 2 3 4 4 4 55
11 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 4 3 5 5 5 3 4 1 2 3 4 5 5 65
12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 4 4 5 4 4 2 3 1 3 3 4 5 5 64
13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 4 1 4 4 4 3 3 1 2 3 4 4 4 56
14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 4 4 5 5 5 2 3 1 2 3 4 4 4 61
15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 4 4 4 5 5 2 3 1 2 3 4 4 4 62

[Media 1.00 ] 1.00 ] 1.00 | 1.00 | 100 | 100 | 100 | 100 | 1200 | 1200 | 420 | 1200 | 180 | 400 | 220 [ 500 [ 100 [ 340 | 220 [ 2.60 [ 1.00 [ 340 [ 3.00 [ 2.80 [ 480 [ 4.00 |

[variansd 052 ] 0.07 ] 000 | 052 | 000 | 000 | 110 | 000 | 000 | 000 | 226 | 107 [ 107 [ 000 [ 229 [ 069 [ 289 [ 1.29 [ 041 [ 1.03 [ 0.07 [ 089 [ 069 | 135 [ 027 | 046 ]18.90

COEFICIENTE DE ALFA DE CRONBACH k= 15 5 S [Sumatoria de varianzas de items] = 18.90
Su formula estadistica es la siguiente: k-1= 14 5
k/k - 1=1.0714 S;” [Varianza de la suma de items] = 48.429
vu }
Coeficiente del Alfa de Cronbach = | 0.65339| {
/A/sesor

Mg. Galvani Guerrero Garcia
ORCID: 0000-0003-1038-1866
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Anexo N°8: Figura 1. Componentes del Modelo para la Gestion de la

Solidaria “Pensién 65

Organo de Control
Institucional

Calidad del Servicio

1. Conocer las
necesidades y
expectativas de
las personas

3. Fortalecer

el servicio

6
. &
Vltura gg calidad 8¢

e

Figura 02: Estructura Orgénica del Programa Nacional

Direccidn Ejecutiva

de Asistencia

Unidad de
administracion

Unidad de
Recursos Humanos

Unidad de
Tecnologias de la
Informacién

Unidad de
Comunicaciones e
imagen

Unidad de
Asesoria Juridica

Unidad de Planificacion
y Presupuesto

Unidad de Operaciones

Unidad de Proyectos y
Disefio de Intervenciones

Unidades Territoriales
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Anexo N°9: Denominacion de la escala de Likert

Tabla 9

Denominacion de la escala de valoracion Likert

Puntuacion Calificacion Iniciales
5 Siempre S
4 Casi siempre Cs
3 A veces AV
2 Casi nunca CN
1 Nunca N
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Anexo N°10: Validacién de expertos

Tabla 10

Confirmacion de expertos

Valoracion del Especialidad del

N° Juicio de experto .
instrumento experto
Doctor en
Lic. Ghenkys Amilcar Escurra . Planificacion
1 Aplicable S
Zavaleta publica y
privada
Econ. José Alberto Bayona . Maestro en
2 ) Aplicable e
Ramirez Gestion Publica
Maestro en
Econ. Martin Alberto Maceda _ Proyectos de
3 _ Aplicable . -
Espinoza Inversion
publica
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Anexo N°11: Escala de medicion coeficiente Alpha de Cronbach

Tabla 11

“Escala de medidas para evaluar el coeficiente de Alpha de Cronbach”

Valores Grado o nivel
<0,5 Inaceptable
0,5a0,6 Pobre
0,6a0,7 Cuestionable
0,7a0,8 Aceptable
0,8a0,9 Bueno
>0,9 Excelente
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Anexo N°12: Niveles de correlacion bilateral

Tabla 12

“Niveles de correlacion bilateral — Baremo de correlacion”

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlaciéon negativa perfecta.
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.11a-0.50 Correlacién negativa media.
-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil.

0.00 No existe correlacion.
+0.01 a +0.10 Correlacién positiva débil.
+0.11 a +0.50 Correlacién positiva media.
+051 a +0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+0.91 a +1.00 Correlacién positiva perfecta.

Fuente: Revista cientifica Montevideo Cientifico, 8(1), p.100. Mondragén, M. (2014).
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Anexo N°13: Confiabilidad de los instrumentos

Tabla 13

Resumen de procesamiento de casos: Variables Calidad del servicio y Afiliacion

N %
Valido 83 100,0
Excluido?® 0 ,0
Casos
Total 83 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 14
Estadisticas de fiabilidad: Variable Afiliacion y verificacidon

Alfa de Cronbach N de elementos

0,574 13

Nota: conforme a la tabla 14 se determiné que, de los 13 items ejercidos por el
cuestionario de la variable “afiliacion y verificacién”, se consiguié un coeficiente
de 0,574 con el test de Alpha de Cronbach, encontrandose en el rango que
oscilan entre 0,5 y 0,6; de la escala de medicién, que muestra que el test es
“Pobre”, se precisa el empleo de 83 elementos de la muestra

Tabla 15
Estadisticas de fiabilidad: Variable Calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

0,791 13

Nota: conforme a la tabla 15 se determiné que, de los 13 items ejercidos por el
cuestionario de la variable “Calidad de servicio”, se consiguio un coeficiente de
0,791 con el test de Alpha de Cronbach, encontrandose en el rango que oscilan
entre 0,7 y 0,8; de la escala de medicion, que muestra que el test es
“Aceptable’, se precisa el empleo de 83 elementos de la muestra
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Anexo N° 14: Pruebas de normalidad dimensiones y variables

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl  Sig. |Estadistico gl Sig.
Calidad del Servicio 0,317 83 ,000 0,754 83 0,000
Afiliacion y verificacion 0,235 83 ,000 0,800 83 0,000
Recojo de 0,249 83 ,000 | 0,802 83 0,000
Documentacion
Revision y reevaluacion
de potenciales 0,279 83 ,000 0,770 83 0,000
beneficiarios
Revision de requisitos 0.319 83 000 0,732 83 0,000

categoricos

a. Correccion de significacion de Lilliefors

86



Anexo N°15: Formatos de Validez de Expertos

Validez de experto 01: M W /%,&éév %‘{}a

Titulo de la tesis: Influencia de la calidad del servicio sobre la afiliacién y verificacién al Programa Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Perd, 2022.
Autora: Lic. MIRELLA MONTEALEGRE BARRIENTOS, Estudiante del Programa de Maestria en Gestion, Escuela de Posgrado, Untumbes.
Instrumento: CUESTINARIO DE PREGUNTAS — ENCUESTA: AFILIACION Y VERIFICACION

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: LA AFILIACION Y VERIFICACION

Pertinencial Relevancial Claridad® Sugerencias

DIMENSIONES/ items

P4
°

Si [ No| Si | No| Si | No

solicitarle alguna documentacion.

Lo han visitado funcionarios del Programa Pension 65 o la Municipalidad para X X x
X x x

¢ Alcanz6 toda la documentacién solicitada por los funcionarios?

En los dltimos meses ha recibido alguna subvencion econémica periédica por el
programa pension 65 u otro

¢A recibido Ud. La visita de funcionarios del Programa Pension 65 con frecuencia?

2 Ud. Ha comunicado a la municipalidad o al Programa Pension 65 algin cambio de
domicilio?

¢ Ha verificado Ud. Si se encuentra en el listado de potenciales usuarios del
programa Pensién 65?

¢ Ha sido informado sobre los resultados de su clasificacion socioeconémica del
SISFOH?

X X X X x

O N OO A WIN -

¢ Cuenta Ud. Con cuenta de ahorros activa en el Banco de la Nacion? 3

X X

La Informacién que Ud. Registrd en la Declaracién Jurada. ¢Ha tenido fallas o ha
sido observada? Flle

©

10 | Su proceso de Afiliacion, ¢ ha sido observado por informacién contenida en su DNI?

P > | b I X x|

XX\X Y& x XX

11 ;Ud. Padece de alguna enfermedad preexistente?

12 | ¢Cuenta Ud. Con alguna certificacién de discapacidad?

13 | ¢Ud. Tiene a su cargo menores de edad o personas con discapacidad? X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si existen criterios de suficiencia, aplicabilidad, pertinencia, relevancia y claridad en las dimensiones e indicadores.
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ol Aol Mosse Sl

Opinién de aplicabilidad: aplicable| X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Grado académico, Apellidos y Nombres del Experto:
v Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado

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

v Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
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Validez de experto 01: % 4%’% /%A!Za/a ;%%

Titulo de la tesis: Influencia de la calidad del servicio sobre la afiliacién y verificacién al Programa Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Perd, 2022.
Autora: Lic. MIRELLA MONTEALEGRE BARRIENTOS, Estudiante del Programa de Maestria en Gestién, Escuela de Posgrado, Untumbes.
Instrumento: CUESTINARIO DE PREGUNTAS — ENCUESTA: VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: LA CALIDAD DEL SERVICIO

Pertinencia' Relevancial Claridad® e
N° DIMENSIONES/ items
Si | No| Si | No | Si | No

1 El trato personal que recibio por el funcionario publico fue: X x X
2 | El funcionario publico, ¢ Conocia del problema que Ud. le informaba T x X X
3 Al momento de dar respuestas a sus preguntas, el funcionario Publico. s Se dejaba " ‘

entender con facilidad? X X X
4 ¢ Le precisé correctamente el estado de su framite de afiliacion? e X X
5 ¢ Fue directamente al grano cuando le pregunté sobre el estado de su tramite? 0 % )(. X
g | Eltiempo que esper6 Ud para ser atendido en las oficinas de la MPZ o Pension 65 £ £ !

fue de: & ¢ X )f
7 | El tiempo que utilizé el funcionario para atenderlo fue de: /o X x
8 ¢ Cuantas veces tuvo que acudir a las oficinas de la MPZ o Pension 65, para

averiguar el Estado de su tramite?
9 Desde que afo inici6 Ud. Su tramite
10 | En estos momentos, ¢en qué estado esta su tramite?
11 | Para Ud. Su trémite administrativo. ;ha cumplido con la normatividad vigente? x X b2
12 | ¢Esta Ud. conforme con el horario de atencion para sus tramites? b b X
43 | En General, ¢ El funcionario publico que lo atiende le genera confianza® ;( X‘ x

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si existen criterios de suficiencia, aplicabilidad, pertinencia, relevancia y claridad en las dimensiones e indicadores.
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Opinién de aplicabilidad: aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ No aplicable [

]

Grado académico, Apeliidos y Nombres del Experto: W /%aa& %@a

¥ Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado
v Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
v Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

84




Validez de experto 01: (%@ &%-& 6 ﬂ/ @[(4 g / Cet

Titulo de la tesis: Influencia defa calidad del servicio sobre la afiliacién y verificacion al Programa Pensién 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Pera, 2022.
Autora: Lic. MIRELLA MONTEALEGRE BARRIENTOS, Estudiante del Programa de Maestria en Gestidn, Escuela de Posgrado, Untumbes.
Instrumento: CUESTINARIO DE PREGUNTAS — ENCUESTA: AFILIACION Y VERIFICACION

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: LA AFILIACION Y VERIFICACION

Pertinencia| Relevancial Claridad® Sugerencias
N° DIMENSIONES/ items
Si | No| Si | No| Si | No
1 Lo han visitado funcionarios del Programa Pensién 65 o 1a Municipalidad para :
solicitarle alguna documentacion. X X A
2 ¢Alcanzé toda la documentacién solicitada por los funcionarios? % X i A
3 En los ultimos meses ha recibido alguna subvencion econdmica periédica por el x,
programa pensién 65 u otro X X
4 ¢A recibido Ud. La visita de funcionarios del Programa Pensién 65 con frecuencia? X X X
¢Ud. Ha comunicado a la municipalidad o al Programa Pensién 65 algtin cambio de X
5 | domicilio? X '
6 ¢Ha verificado Ud. Si se encuentra en el listado de potenciales usuarios del X X X
programa Pension 65?
¢Ha sido informado sobre los resultados de su clasificacién socioecondmica del
" | sisFoH? X K X
8 ¢Cuenta Ud. Con cuenta de ahorros activa en el Banco de la Nacion? X X X
9 La Informacién que Ud. Registré en la Declaracion Jurada. ¢Ha tenido fallas o ha y X
sido observada? X
10 | Su proceso de Afiliacién, ¢ ha sido observado por informacién contenida en su DNI? X B X
11 | ¢Ud. Padece de alguna enfermedad preexistente? X X A
12 | ¢Cuenta Ud. Con alguna certificacion de discapacidad? % A .3
13 | ¢Ud. Tiene a su cargo menores de edad o personas con discapacidad? X X v 9

Observaciones (precisar si hay suficiencia);

Si existen criterios de suficiencia, aplicabilidad, pertinencia, relevancia y claridad en las dimensiones e indicadores,
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Opinién de aplicabilidad: aplicable|[ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]
Grado académico, Apellidos y Nombres del Experto: _ (T2 Cuopra gq W&z E\ @© /M/klf é/ i) CRy—

v"  Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrigg formulado

v" Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
v Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Fecha:__de____ del2023
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Validez de experto 01: éwm ?cl-méit gﬁm‘k{s /4~mi/ s

Titulo de la tesis: Inﬂuenciaae la calidad del servicio sobre la afiliacién y verificacién al Programa Pensién 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Perti, 2022.
Autora: Lic. MIRELLA MONTEALEGRE BARRIENTOS, Estudiante del Programa de Maestria en Gestion, Escuela de Posgrado, Untumbes.
Instrumento: CUESTINARIO DE PREGUNTAS — ENCUESTA: VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: LA CALIDAD DEL SERVICIO

Pertinencia| Relevancial Claridad® Sugerencias
N° DIMENSIONES/ items
Si [ No| Si [ No| Si | No
1 El trato personal que recibi6 por el funcionario publico fue: X A %
2 El funcionario publico, ¢ Conocia del problema que Ud. le informaba X M X
3 Al momento de dar respuestas a sus preguntas, el funcionario Publico. ¢ Se dejaba ¥ X
entender con facilidad? A
4 | ¢lLe preciso correctamente el estado de su tramite de afiliacion? X X a3
5 ¢Fue directamente al grano cuando le pregunté sobre el estado de su tramite? X, X %
El tiempo que esper6 Ud para ser atendido en las oficinas de la MPZ o Pension 65
g fue de: X x X
7 | Eltiempo que utiliz6 el funcionario para atenderlo fue de: X A A
8 ¢ Cuaéntas veces tuvo que acudir a las oficinas de la MPZ o Pensién 65, para X x ?Q
averiguar el Estado de su trémite?
9 | Desde que afio inicié Ud. Su tramite A % %
10 | Enestos momentos, ;en qué estado esta su tramite? X A X,
11 __| Para Ud. Su tramite administrativo. ;ha cumplido con la normatividad vigente? b % %
12 | ¢(Esta Ud. conforme con el horario de atencién para sus tramites? X A X
13 En General, ¢ El funcionario publico que lo atiende le genera confianza? X X x

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si existen criterios de suficiencia, aplicabilidad, pertinencia, relevancia y claridad en las dimensiones e indicadores.
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Opinién de aplicabilidad: aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ 1] No aplicable [
Grado académico, Apellidos y Nombres del Experto: _67( Cupnr Mé &\ GLM% 5 444/1 I{qu

]

v" Pertinencia: El item corresponde al concepto teéﬁco formulado

v Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
v Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
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Validez de experto 01: gﬂé’ M;ﬂ-ﬁ Vg)/éa,??ﬁ %ﬁg

Titulo de la tesis: Influencia de la calidad del servicio sobre I3 afiliacién y verificacién al Programa Pensién 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Perd, 2022.
Autora: Lic. MIRELLA MONTEALEGRE BARRIENTOS, Estudiante del Programa de Maestria en Gestion, Escuela de Posgrado, Untumbes.
Instrumento: CUESTINARIO DE PREGUNTAS — ENCUESTA: AFILIACION Y VERIFICACION

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: LA AFILIACION Y VERIFICACION

Pertinencia| Relevancia Claridad® Sugerencias

DIMENSIONES!/ items

b
°

No | Si | No| Si | No

Lo han visitado funcionarios del Programa Pension 65 o la Municipalidad para
solicitarle alguna documentacion.

¢Alcanzo toda la documentacion solicitada por los funcionarios?

En los Gltimos meses ha recibido alguna subvencion econémica periédica por el
programa pension 65 u otro

¢ A recibido Ud. La visita de funcionarios del Programa Pension 65 con frecuencia?

¢ Ud. Ha comunicado a la municipalidad o al Programa Pension 65 algin cambio de
domicilio?

¢ Ha verificado Ud. Si se encuentra en el listado de potenciales usuarios del
programa Pension 65?

¢Ha sido informado sobre los resultados de su clasificacion socioeconémica del
SISFOH?

O N[ D | O D W N-

¢ Cuenta Ud. Con cuenta de ahorros activa en el Banco de la Nacion?

La Informacién que Ud. Registré en la Declaracion Jurada. ¢Ha tenido fallas o ha
sido observada?

w0

10 | Su proceso de Afiliacion, ¢ ha sido observado por informacién contenida en su DNI?

11 | ¢Ud. Padece de alguna enfermedad preexistente?

12 | ¢Cuenta Ud. Con alguna certificacién de discapacidad?

XXX X (x| K | K| AKX XX @

13 | ;Ud. Tiene a su cargo menores de edad o personas con discapacidad?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si existen criterios de suficiencia, aplicabilidad, pertinencia, relevancia y claridad en las dimensiones e indicadores.
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Opinién de aplicabilidad: aplicable [ X ] Aplicable después de f«e ir [ hcable[
Grado académico, Apellidos y Nombres del Experto: vy /m 2 ’)ZU/XQ’@' ),

v Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado
v Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especnﬂ del constructo
v Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
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Validez de experto 01: _J9¢ Nl W %Wg

Titulo de la tesis: Influencia de la calidad del servicio sobre la afiliacion y verificacion al Programa Pension 65, distrito Zarumilla, Tumbes, Perd, 2022.
Autora: Lic. MIRELLA MONTEALEGRE BARRIENTOS, Estudiante del Programa de Maestria en Gestion, Escuela de Posgrado, Untumbes.
Instrumento: CUESTINARIO DE PREGUNTAS — ENCUESTA: VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: LA CALIDAD DEL SERVICIO

Pertinencia] Relevancial Claridad® SUgerra
N° DIMENSIONES!/ items
Si | No| Si [ No| Si | No
1 El trato personal que recibi6 por el funcionario publico fue: N
2 El funcionario publico, ¢ Conocia del problema que Ud. le informaba Y.
3 Al momento de dar respuestas a sus preguntas, el funcionario Pablico. ¢, Se dejaba
entender con facilidad? X
4 ¢ Le precisé correctamente el estado de su tramite de afiliacion? p
5 ¢ Fue directamente al grano cuando le pregunté sobre el estado de su tramite? X
El tiempo que esperd Ud para ser atendido en las oficinas de la MPZ o Pension 65 - qr N
6 | fuede: X
T El tiempo que utiliz6 el funcionario para atenderio fue de: 4
8 ¢ Cuantas veces tuvo que acudir a las oficinas de la MPZ o Pension 65, para
averiguar el Estado de su tramite? )(
9 | Desde que afio inicié Ud. Su tramite ).S
10 | En estos momentos, ¢en qué estado esta su tramite? X%
11 Para Ud. Su tramite administrativo. ¢ ha cumplido con la normatividad vigente? X
12 | ¢(Esta Ud. conforme con el horario de atencion para sus tramites? X
13 En General, ¢ El funcionario publico que lo atiende le genera confianza? x

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si existen criterios de suficiencia, aplicabilidad, pertinencia, relevancia y claridad en las dimensiones e indicadores.
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Opinién de aplicabilidad: aplicable [ X ] Aplicable desEué%corr gir[ ] No aplicable[ ]

Grado académico, Apellidos y Nombres del Experto: (:2@’
v Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado </

v Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
¥ Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
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