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RESUMEN

La presente investigacion lleva como titulo: La Gestiéon Administrativa y su
Incidencia en la Calidad de Servicios de los Trabajadores del Gobierno Regional de
Pasco — Sede Central, 2020. La misma que fue desarrollado en el GOREPA.; tiene
como obijetivo general: Determinar de qué manera incide la Gestion Administrativa en
la Calidad del Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede

Central, 2020.

La investigacion fue de tipo Descriptivo, de nivel correlacional; con un disefio no
experimental transversal, con el método cientifico se pudo abordar las principales
teorias de nuestras variables: Gestibn Administrativa y Calidad del Servicio; mediante
el método especifico hipotético — deductivo, se realizd el analisis de nuestro estudio,

partiendo de nuestras hip6tesis, para llegar a nuestras respectivas conclusiones.

Nuestra poblacién materia de estudio esta conformado por 279 trabajadores y
nuestra muestra de la investigacion fue por conveniencia debido a las actuales
circunstancias por las que atraviesa el mundo, producto del COVID 19, con un total de
55 personas, se utiliz6 como instrumento dos cuestionarios, uno para cada variable, las
mismas que contenian 23 y 26 preguntas respectivamente, con respuestas en la escala

de Likert (del 1 al 5)

Par la prueba de hipétesis se realiz6 un andlisis de correlacién de Pearson, los
resultados muestran que existe una relacion significativa entre nuestras variables
estudiadas (r = 0.921x*x*; p < 0,01) entre la gestién administrativa y calidad del servicio.
Lo que nos quiere decir, que mientras mas alta sea la gestion administrativa esto se

reflejara en una mejor calidad del servicio.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad del servicio, Gobierno Regional.



ABSTRACT

The title of this research is: Administrative Management and its Impact on the
Quiality of Services of Workers of the Pasco Regional Government - Headquarters,
2020. The same that was developed in the GOREPA.; Its general objective is: To
determine how Administrative Management affects the Quality of the Service of Workers

of the Regional Government of Pasco - Headquarters, 2020.

The research was Descriptive, correlational level; With a non-experimental
cross-sectional design, the scientific method could address the main theories of our
variables: Administrative Management and Service Quality; Using the specific
hypothetical-deductive method, the analysis of our study was carried out, starting from

our hypotheses, to reach our respective conclusions.

Our population under study is made up of 279 workers and our research sample
was for convenience due to the current circumstances that the world is going through,
as a result of COVID 19, with a total of 55 people, two questionnaires were used as an
instrument, one for each variable, the same ones that contained 23 and 26 questions

respectively, with answers on the Likert scale (from 1 to 5)

For the hypothesis test, a Pearson correlation analysis was performed, the
results show that there is a significant relationship between our studied variables (r =
0.921 *x; p <0.01) between administrative management and service quality. Which
means that the higher the administrative management, this will be reflected in a better

guality of service.

Keywords: Administrative management, service quality, Regional Government.



INTRODUCCION

Las actuales circunstancias por las que atraviesa nuestro pais donde predomina
los actos de corrupcion en todos los niveles de gobierno, hacen que el ciudadano
desconfié de sus autoridades y sobre todo de la gestiébn administrativa, también es
comun observar que los servicios que prestan no son los mejores ni llegan en forma

oportuna y eficiente a la poblacién.

La administracion y las organizaciones son producto de su momento y su
contexto historico y social, por tanto, la evolucion de la gestibn administrativa se
entiende en términos de cdmo han resuelto las personas las cuestiones de sus

relaciones en momentos concretos de la historia. (Hurtado, 2008).

Segun diversos autores son “cuatro los elementos que estan relacionados con
la gestién administrativa, son ellos los que redundan en el éxito o fracaso de la gestion
administrativa, sin ellos es imposible hablar de gestion administrativa, estos son:
Planeacion, Organizacion, Direccién y Control” y La calidad del servicio viene a ser la
aprobaciéon que de ella tienen los pobladores, la mismos que tienen que estar
claramente establecidos para que no sucedan malentendidos; para lograr un resultado
positivo se deben tomar mediciones continuas para determinar la conformidad del

servicio.

Para un mejor desarrollo de la investigacién, nos hemos guiado por el
reglamento de grados y titulos de nuestra Universidad y que guarda el siguiente

esquema:

Capitulo | Identificacion y Planteamiento del Problema: Se empieza identificando
y presentado el problema materia de nuestro estudio, se trazan los problemas
especificos, asi mismo la formulacion de objetivos, la respectiva justificacion y las

limitaciones de nuestra investigacion.



Capitulo Il Marco Teorico de la Investigacion, Nuestro trabajo de investigacion
se sostiene fundamentalmente en los conceptos de la Gestion Administrativa y la
Calidad del Servicio. para lo cual utilizamos conceptos actualizados de ambas variables
gue nos permiten sustentar nuestro marco teorico, hemos sido cuidadosos al momento
de buscar informacion sobre antecedentes de estudio tanto a nivel internacional,
nacional y local, los conceptos que dan respaldo a nuestra investigacién han sido
tomados de fuentes confiables, la formulacion de hipétesis busca dinamizar y agilizar el
estudio, asi como nos permite identificar las variables e indicadores de nuestra

investigacion

Capitulo 11l Metodologia y Técnicas de Investigacion, presentamos nuestro tipo
y nivel de investigacion, asi como el disefio utilizado, que es correlacional. Se presenta
la poblacion y muestra, asi mismo se determiné los instrumentos de recoleccion de
datos para nuestro estudio y la seleccién, validacién y confiabilidad de nuestros
instrumentos de investigacion por los expertos y finalmente se ve la parte ética de la

investigacion.

Capitulo 1V Analisis e Interpretacion de los Datos. Se presenta los datos de la
aplicacion de una encuesta tipo Likert dirigida hacia los integrantes de nuestra muestra,
para el analisis y procesamiento de los resultados se emple6 el software estadistico
SPSS 26 que es el mas usado en las ciencias sociales y el Excel, se presenta la prueba

de hipétesis y la discusion de resultados.

Finalmente exponemos nuestras respectivas conclusiones, asi como
presentamos las recomendaciones para que puedan ser tomados en cuenta por los que

lideran el GOREPA.

EL AUTOR

Vi
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
Identificacion y determinacion del problema.

Actualmente en nuestro Pais, la gran mayoria de los Gobiernos
Regionales, son administrados de forma empirica, sin planes estratégicos u
operacionales y una visiébn compartida, los mismos que orienten sus labores a
nivel de desarrollo econémico y social en beneficio de sus habitantes. La poca
preparacion de las autoridades regionales, origina inconvenientes para una
buen mandato de su rol encargado por la poblacién, ya que no poseen
conocimientos idéneos en base a coémo realizar una planificacién, organizacion,
direccion y control, para asi dirigir sus esfuerzos hacia una mejor calidad de
servicio que favoreciera a la poblacién en general.

La administracién, asi como las instituciones son producto de su
momento y su contexto histérico y social, por lo que la evolucién de la gestién
administrativa se entiende en términos de como han resuelto las personas las
cuestiones de sus relaciones en momentos concretos de la historia”. (Hurtado,
2008)

En ese contexto. “Una de estas tareas es la de hacer més eficiente al
Estado”, hecho que demanda observar la problematica desde un punto de vista
a nivel regional, no so6lo por nuestra propia estructura descentralizada, sino

1



también por la manifiesta diferencia que existe entre la calidad y cantidad de
servicios que reciben los ciudadanos de algunas regiones respecto a las que
reciben otras. La pandemia producto del COVID 19 ha sacado a luz estas
brechas, especialmente entre Lima y el resto de provincias.

A partir de esta situacion, algunas posiciones politicas han venido
concluyendo que se requiere un Estado mas grande en las regiones, para lo
cual se plantea, por ejemplo, incrementar las cargas tributarias de industrias
relevantes en diferentes geografias del pais. ElI hecho es, sin embargo, que
cuando uno analiza las cifras, todo parece indicar que el principal problema no
es de la falta de mayores recursos para las regiones, sino de la mala gestién de
estos. (Tuesta, 2021)

Como se puede apreciar el gran inconveniente que los gobiernos
regionales tienen son los problemas en la capacidad de ejecucién del gasto, lo
cual repercute en que se vean obligados a revertir los dineros de sus
presupuestos al Tesoro Publico, en evidente perjuicio de sus poblaciones, esto
debido a que en su mayoria los trabajadores contratados o los funcionarios
nombrados para acompafar la gestion, son realizados mas por favores politicos,
porque apoyaron la campafia, por la amistad. Sin tener en consideracion los
criterios profesionales requeridos y el perfil que los cargos ameriten, los mismos
gue se encuentran establecidos en los documentos de gestion (ROF, MOF,
Clasificador de cargos)

Segun la CEPAL (2014) las entidades publicas deben “Mejorar la
productividad (o calidad) del gasto publico, asentar mecanismos cada vez mas
transparentes en la gestion publica y promover grados crecientes de equidad
distributiva.”

La calidad en la gestion publica puede y debe ser constantemente
mejorada, buscando elevarla a niveles de excelencia, es decir obtener
resultados sostenibles, con tendencias crecientes de mejora, y que tales

2



1.2.

resultados se comparen favorablemente con los mas destacados referentes
nacionales e internacionales. (CLAD, 2008)

Las autoridades del Gobierno regional de Pasco deben entender que “la
calidad del servicio en la Gestién administrativa es directamente proporcional a
la satisfaccién que muestran los pobladores”, lo cual se refleja en la percepcion
positiva que sienten los ciudadanos hacia la gestion y en el apoyo a sus
autoridades.

Un gran reto surge en los actuales momentos para mejorar el
funcionamiento de las administraciones. Conviene recordar los inmensos
sacrificios de nuestros ciudadanos durante todos estos meses. Continuamos
con estas obligaciones de confinamiento y de no poder ir a trabajar, o no hacer
la vida normal, incluso no despedir a los fallecidos, como todos hemos padecido.
Tenemos que mejorar el funcionamiento de las Administracion y recuperar la
confianza de los ciudadanos. (Velazquez, 2021).

Por lo mencionado lineas arriba, nuestra preocupacion para desarrollar
la presente investigacion, la misma que busca estimar la importancia que tiene
una adecuada Gestion Administrativa y su Incidencia en la Calidad de Servicios
de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020.
Delimitaciéon de la investigacion

1.2.1. Delimitacion Espacial:

Region : Pasco
Provincia : Pasco
Distrito : Yanacancha

Institucion : Gobierno Regional de Pasco

1.2.2. Delimitacion Temporal:

El periodo que comprende nuestra investigacion, corresponde al afio
2020.

1.2.3. Delimitacién del universo:



1.3.

Nuestro universo de investigacion esta conformado por todos los
funcionarios y trabajadores contratados y nombrados del Gobierno regional de
Pasco Sede Central.

1.2.4. Delimitacion conceptual o temética:

La investigacion comprende dos variables:

Gestion Administrativa:

Considerado como el proceso de trabajar con personas y recursos para
alcanzar las metas institucionales. (Bateman & Snell, 2009)

Calidad del Servicio:

Entendida como la medida en que los bienes y servicios brindados por
el Estado satisfacen las necesidades y expectativas de las personas. Es decir,
esta vinculada con el grado de adecuacion de los bienes y servicios a los fines
0 propdsitos que las personas esperan obtener, para lo cual las entidades
publicas se organizan de manera efectiva, logrando el resultado esperado con
el uso eficiente de los recursos. (PCM - SGP, 2019, pag. 14)

Formulacién del problema
1.3.1. Problema General.

¢De qué manera incide la Gestion Administrativa en la Calidad del
Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central,
2020?

1.3.2. Problemas especificos

a) ¢De qué manera incide la Planificacién en la Calidad del Servicio de los
Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 20207

b) ¢De qué manera incide la Organizacion en la Calidad del Servicio de los
Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 20207

c) ¢De qué manera incide la Direccién en la Calidad del Servicio de los

Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020?



1.4.

1.5.

d) ¢De qué manera incide el Control en la Calidad del Servicio de los

Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 20207

Formulacion de objetivos
1.4.1. Objetivo General.

Determinar de qué manera incide la Gestion Administrativa en la Calidad
del Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede
Central, 2020
1.4.2. Objetivos especificos
a) Determinar de qué manera incide la Planificacion en la Calidad del Servicio

de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020.
b) Establecer de qué manera incide la Organizacion en la Calidad del Servicio
de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020.
c) Comprobar de qué manera incide la Direccién en la Calidad del Servicio de
los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020.
d) Determinar de qué manera incide el Control en la Calidad del Servicio de

los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020.

Justificacion de la investigacion

En una investigacion, la justificacion se refiere a las razones del porqué
y el para qué de la investigacién que se va a realizar, es decir, justificar una
investigacion consiste en exponer los motivos por los cuales se va a llevar a
cabo nuestro estudio. (Bernal, 2010)

A continuacion, presentemos las siguientes justificaciones de nuestra
investigacion:
1.5.1. Justificacion teérica

Con los resultados que se obtendran en la presente investigacion sobre
la gestibn administrativa y calidad del servicio de los trabajadores de los

Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, se busca



incorporar conocimientos tedricos de diferentes autores sobre las variables y
dimensiones de nuestro estudio, basandose en la comparacion de
conocimientos con evidencia cientifica relacionada con estas dos variables:
Gestién Administrativa y Calidad del Servicio.

1.5.2. Justificacién Practica

Considero que los que dirigen el Gobierno Regional de Pasco, al tener
un diagndstico sobre la correlacion que existe entre la gestion administrativa y
calidad del servicio, y que, al ser una relacion directa entre ambas variables,
busquen implementar las recomendaciones presentadas en la presente tesis,
las mismas que serviran para poder mejorar la gestion. Lo cual redundara en un
mejor servicio a sus usuarios y poblacién en general.

1.5.3. Justificacion metodoldgica

La investigacion validara los instrumentos respectivos (dos
cuestionarios) uno por cada variable estudiada, las mismas que se dan mediante
el juicio de expertos, los mismos que podran servir a futuras investigaciones.

1.5.4. Justificaciéon social

Con nuestra investigacion se permitird dar a conocer el contexto actual
en cuanto a la probleméatica de la gestion administrativa del GOREPA, como
esta influye en la calidad del servicio de sus trabajadores, y como la misma se
refleja en la percepcién de sus usuarios y la sociedad en general.

1.5.5. Justificacién de conveniencia

Considero que nuestro estudio es conveniente porque describira la
realidad de la actual gestién administrativa y la calidad del servicio por parte de
sus trabajadores, considero que, en funcién a estos resultados, sus autoridades
realicen los cambios y correcciones en su gestion para poder brindar un mejor
servicio a la poblacién acorde a sus expectativas y la confianza brindada en el

proceso eleccionario.



1.6.

Limitaciones de la investigacion

Poca disposicion de tiempo para dedicarnos a buscar y procesar
informacion sobre nuestras variables de estudio, debido a la carga laboral,
producto de nuestro ejercicio profesional.

Falta de colaboracion y apertura de nuestros informantes, producto de
los actuales escenarios por las que atraviesa el mundo entero y nuestro pais,

como consecuencia de la pandemia producto del COVID 19.



2.1.

CAPITULO I
MARCO TEORICO
Antecedentes de estudio
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Rodriguez (2019) En la tesis titulada: La gestion administrativa del
servicio publico en el Distrito de Educacion 13d07 Chone-Flavio Alfaro, Periodo
(2015- 2017.) para obtener el Grado Académico de Magister en Gestién Publica
por la Universidad Central del Ecuador. El objetivo general fue: “Evaluar la
gestion administrativa mediante un diagnostico interno y externo para mejorar
los servicios que brinda el Distrito de Educaciéon 13D07 Chone -Flavio Alfaro”.
Los metodos de investigacion fueron, el Método descriptivo, método inductivo y
el método deductivo.Se trabajo con una nuestra de 380 personas.

En sus conclusiones nos menciona que:

Los procesos que se ha podido detectar en los diferentes departamentos
del Distrito de educacion 13D07 Chone Flavio Alfaro son Desarrollo de Talento
Humano con sus fases Rotacion de Personal, entrenamiento directivo,
Coaching; Calidad de la Gestidbn con sus subprocesos, asi, Gestion del
Conocimiento y Gestién del cambio; y, Célculos de Calidad y Andlisis de
Procesos aqui se encontraron los siguiente subprocesos dominio de personal,
modelos mentales, vision compartida, aprendizaje de equipo, pensamiento
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sistematico, desarrollo organizacional, etc. Estos procesos son realizados de
manera regular y requiere de un trabajo en conjunto para tener un Distrito de
Educacion mas eficiente. (Rodriguez, 2019, p. 97)

Faytog (2015) En la tesis titulada: Modelo de Gestién para mejorar la
calidad de atencion al usuario del GADM Canton Babahoyo. El objetivo general
fue: “Diseflar un Modelo de Gestién para el mejoramiento de la calidad de
atencion al usuario del GADM Del Cantén Babahoyo”. Fue una investigacion
descriptiva, Se trabajo con una muestra de 384 personas.

En su principal conclusion declara que:

La bibliografia existente referente a modelos de gestion de calidad
muestra innumerables opciones para mejorar la administracién de las empresas
publicas y privadas. Temas como las 5S, administracién por procesos, gestion
por objetivos, ISO, entre otras normativas, son de gran ayuda actualmente y se
han ido actualizando y adaptando a la realidad de las compafiias de gran
manera. Sin embargo, es la normativa ISO 9001 2008 (ultima actualizacién) la
gue se muestra mas completa, al abarcar temas importantes como el enfoque
al cliente, los indicadores de gestion y manejo de acciones correctivas y
preventivas, entre otros temas que son, a la fecha, importantes para la mejora
de los procesos de atencién a los usuarios del GADM del cantén Babahoyo.
(Hidalgo, 2015)

Basantes (2014) en su tesis titulado: “Modelo de Gestion Administrativa
y la Calidad en el Servicio al Cliente en el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato”, La metodologia empleada en la investigacion es de
tipo exploratoria, descriptiva, correlacional y el disefio de la investigacion es no
experimental. La muestra es de 202 clientes por dia.

Entre las conclusiones principales se menciona que:

La mayoria de clientes del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato consideran que el servicio que recibieron fue regular
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por lo que se concluye que la atencion prestada no es la adecuada, asi mismo
se concluye segun las encuestas que en el Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato le falta mejorar la calidad del servicio al cliente.
(Basantes, 2014)

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Medina (2021) en su tesis titulado: “Gestion del Talento Humano y la
Calidad de Servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho - 2018”. Para optar el
grado académico de Maestro en Ciencias Empresariales por la Escuela de
Posgrado de la Universidad Nacional de Huancavelica, su objetivo general fue:
“Determinar la relacion entre la gestion del talento humano con la calidad de
servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho — 2018”, el tipo de estudio es
Aplicada, el disefio de la investigacion fue descriptivo correlacional, se trabajo
con una muestra de 73 trabajadores.

Los resultados presentan una relacion significativa entre la gestion del
talento humano y la calidad de servicio; segun las conclusiones mediante Rho
de Spearman contrastamos la hipétesis existe una correlaciébn positiva
moderada de 0,333 entre la admision de personal y los elementos tangibles,
existe una correlacién positiva media de 0,442 entre la evaluacion del personal
y la capacidad de respuesta y existe una correlacion positiva media de 0,280
entre el desarrollo del personal y la confiabilidad, demostrando asi que si se
desarrolla una buena gestién del talento humano se manifestara en la calidad
del servicio que se brinda a los usuarios. (Medina, 2021)

Herrera (2020) En la tesis que titulo: Gestién administrativa y calidad del
servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Ana de Tusi en la regién de Pasco.
Trabajo de investigacion en Gestidn Publica, la metodologia de la investigacion
fue de tipo aplicada, el enfoque fue cuantitativo y el disefio que se utilizo fue no
experimental: transversal-correlacional. Se trabajo con una muestra de 54
trabajadores.
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En su conclusidn principal nos menciona que:

Los resultados de esta investigacion indican que existe relacion
estadisticamente significativa (rho = -0,608) entre la variable Gestion
administrativa y la variable Calidad del servicio en los trabajadores del area
administrativa de la Municipalidad Distrital de Santa Ana de Tusi, provincia de
Daniel Alcides Carrién, region de Pasco, durante el segundo semestre del 2019.
Los resultados que expresan los trabajadores se interpretan que la Gestion
administrativa se concentra en el nivel superior, ademas la Calidad del servicio
también se concentra en el nivel superior, obteniendo como resultado que existe
relacion buena entre la Gestién administrativa y la Calidad del servicio. (Herrera,
2020)

Dulanto (2019) En la tesis que titulo: Gestion Administrativa y la Calidad
de Servicio de la Municipalidad Distrital de Chancay, periodo 2018. De la
Universidad José Faustino Sdnchez Carrién. Fue una investigacion de enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental transversal y de nivel correlacional. La
muestra fue de 40 colaboradores.

Su principal conclusién nos menciona que.

La gestion administrativa influye significativamente en la calidad del
servicio de la Municipalidad Distrital de Chancay, en el periodo 2018. Por lo que,
la correlacion de Rho de Spearman es 0.542, segun a la escala de Bisquerra
dicha correlacién es positiva y baja. (Dulanto, 2019, p. 56)

Sandoval (2018) En la tesis titulada: La Gestion Administrativa y su
Incidencia en la Calidad del Servicio de la Agencia Agraria Islay del Gobierno
Regional de Arequipa, Arequipa 2018. “Se planteo como problema general ¢,De
gué manera la gestion administrativa influye en la calidad del servicio de la
Agencia Agraria Islay? Tiene un enfoque cuantitativo, es de tipo aplicada, de
nivel correlacional y disefio no experimental”, la muestra fue de 151 personas.

En su conclusion principal nos manifiesta que:
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Se ha demostrado que la gestion administrativa se relaciona
positivamente con la calidad de servicio brindado en la Agencia Agraria Islay, lo
cual implica que la gestién administrativa se relaciona con la calidad de servicio,
afirmacion sustentada en los resultados estadisticos obtenidos, donde segun el
resultado de la chi cuadrada X2 la hipotesis general alternativa queda aceptada.
(Sandoval, 2018, p. 101)

2.1.3. Antecedentes Locales

Vicente (2018) En la tesis al que titulo: Gestion Administrativa y su
Mejora en la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion — 2017, para obtener
el grado académico de maestro en: Ciencias de la Administracion, la
investigacion es de tipo aplicada y factica. El nivel es explicativo y demostrativo,
El método utilizado fue inductivo y deductivo, descriptivo - explicativo, la muestra
es de 52 trabajadores.

Las conclusiones nos manifiestan que: “la toma de decision, capacitacion
y modernizacion administrativa no son conocidos en el a&mbito interno
(trabajadores), solo es de conocimiento a nivel de funcionarios designados y
personal de confianza 55.91%”. (p. 78)

Del mismo modo la toma de decisiones no se ha constituido en un
instrumento importante en la Gestion Gerencial y siendo una funcion estratégica
requiere para su aplicacion el aporte de las ciencias de la conducta humana
orientado a innovar, optimizar el fortalecimiento de la administracién. (Vicente,
2018, p. 78)

Vargas (2019) En la tesis titulada Gestién administrativa y el programa
presupuestal de enfermedades no transmisibles en el Hospital Daniel Alcides
Carrion, Pasco - periodo 2017. Tesis de maestria, de la Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrién. El tipo de estudios fue: No experimental, de disefio
descriptivo correlacional, la muestra fue de 37 trabajadores.

Su principal conclusién, nos manifiesta que:
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2.2.

Respecto al objetivo General se logré establecer que existe relacion
significativa (p=0,000< 0,05) entre el nivel de Gestion Administrativa y el
programa presupuestal de Enfermedades No Transmisibles en el Hospital
Daniel Alcides Carrién Pasco, Periodo 2017; con un grado de correlacion
positiva alta (Rho=0,886) a un nivel de confianza de 95%. (Vargas, 2019, p. 105)
Bases tedricas — cientificas
2.2.1. Gestion Administrativa

Segun Aktouf, (2009) La raiz de los términos “administrer” vy
“administration”, es totalmente latina, proveniente del verbo administrare, que
puede definirse directamente como administrar un bien, administrar en defensa
de los intereses de quienes nos confian su patrimonio. Asi mismo “Gere” y
“gestion”, provienen del verbo latino genere, que ya en los tiempos de Cicerén
significa conducir (en el sentido amplio de llevar o llevar a cabo) y dirigir e incluso
gobernar.

Segun el Diccionario de la Real Academia Espanola la palabra “gestion”
tiene dos significados: “accion y efecto de gestionar, y accién y efecto de
administrar”. Pero ¢ qué es realmente la accion y efecto de gestionar? Para eso
es interesante indagar en la etimologia de la palabra gestion y conocer qué otros
aspectos consideran este término de uso tan comin en nuestros dias en
empresas, organizaciones publicas y privadas, instituciones educativas y hasta
en la calle misma. (Castillo et al, 2009, pag. 5)

El término gestién tiene relaciébn estrecha con el término inglés
Management, el cual fue traducido inicialmente al espafiol como administracion
y ahora es entendido como gestién de organizaciones, referida al:

Conjunto de conocimientos modernos y sistematizados en relacion con
los procesos de diagnéstico, disefio, planeacion, ejecucion y control de las
acciones teoldgicas de las organizaciones en interaccién con un contextos social
orientado por la racionalidad social y técnica. (Martinez, 2004, pag. 102)
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Segun Mendoza (2018) La Gestion administrativa es la capacidad para
lograr los objetivos institucionales, en el tiempo establecido, movilizando
estrategias y acciones en el marco de la mision, vision, principios y valores
institucionales.

Incluye la habilidad para formular objetivos, metas, ejecutar planes,
hacer uso eficiente y racional de los recursos asignados, realizar seguimiento e
incorporar los ajustes solicitados. Implica ser proactivo para anticipar posibles
retos en la gestion o labor que se realiza, asi como actuar frente a los problemas
con recursividad, persistencia y determinacion.

Respecto a la gestiébn administrativa coincidimos con Graglia, (2017)
guien nos menciona que:

“Un gobierno que no toma decisiones no gobierna. Porque la toma de
decisiones es la esencia del gobierno entendido como un hecho y no solamente
como institucion. La indecision es una falla de las politicas publicas. También la
improvisacion, o sea, la decision de planes que no han sido diagnosticados”. (p.
43)

Del mismo modo, una gestion publica que “no implementa acciones no
administra”. Porgue la gestion es la esencia de la administracién entendida esta
“como acto y no s6lo como burocracia”’. La inactividad es una falta de ejecucién
de las politicas publicas. También la desidia o la improvisacion, es decir la
ejecucion de actividades que no han sido planificadas.

Los funcionarios publicos deben ser seleccionados por mérito y
capacidad y no por favores politicos, sus sistemas selectivos deben adecuarse
a los tiempos actuales. Deben parecerse menos a la seleccion de los
mandarines chinos y mas a los ejecutivos de las empresas. Pero una vez que
han sido seleccionados, deben continuar permanentemente su aprendizaje, de
manera que conozcan los nuevos conocimientos e innovacion que genera la
sociedad. (Velazquez, 2021).
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2.2.2. Dimensiones de la Gestion Administrativa

2.2.2.1. Planeacion.

Segun Minch (2007) Es la determinacion de escenarios futuros
y del rumbo hacia donde se dirige la empresa, y de los resultados que se
pretenden obtener para minimizar riesgos y definir las estrategias para
lograr el propdsito de la organizacién con una mayor probabilidad de
éxito. (pag. 40)

En el mismo contexto Robbins y Coulter, (2005) nos mencionan
gue “es la funcion de la administracion que implica el proceso de definir
los objetivos de la organizacién, establecer una estrategia general para
lograr esos objetivos y desarrollar una serie completa de planes” (Plan
de desarrollo concertado, Plan Estratégico Institucional, Plan Operativo
Institucional y otros) para integrar y coordinar el trabajo organizacional.

Para Jones y George (2009) “es la identificacién y seleccion de
metas y lineas de accion apropiadas; es una de las cuatro principales
funciones de la gestion administrativa”.

Caracteristicas:

Las caracteristicas mas importantes de la planificacion son
las siguientes:

a) La planificacién es un proceso permanente y continuo.

b) La planificacion esta siempre orientada hacia el futuro, esta ligada a
la prevision.

c) La planificacién busca la racionalidad en la toma de decisiones: al
establecer esquemas para el futuro, la planificacion funciona como
un medio orientador del proceso decisorio.

d) La planificacion constituye un curso de accion escogido entre varias

alternativas de caminos potenciales.
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f)

9)

h)

)

K)

La planificacion es sistemética: la planificacion debe tener en cuenta
el sistema y subsistemas que lo conforman; debe abarcar la
organizaciéon como totalidad.

La planificacion es repetitiva: incluye pasos o fases que se suceden.
Es un proceso que forma parte de otro mayor. el proceso
administrativo.

La planificacion es una técnica de asignacién de recursos: tiene por
fin la definicién, el dimensionamiento y la asignhacion de los recursos
humanos y no humanos de la empresa, segin se haya estudiado y
decidido con anterioridad.

La planificacion es una técnica ciclica: la planificacién se convierte
en realidad a medida que se ejecuta. A medida que va ejecutandose,
la planificacién permite condiciones de evaluacién y medicién para
establecer una nueva planificacion con informacion y perspectivas
Mas seguras y correctas.

La planificacion es una funcién administrativa que interactta con las
demas; estd estrechamente ligada a las demas funciones -
organizacion, direccién y control — sobre las que influye y de las que
recibe influencia en todo momento y en todos los niveles de la
organizacion.

La planificacion es una técnica de coordinacién e integracion:
permite la coordinacion e integraciéon de varias actividades para
conseguir los objetivos previstos.

La planificacion es una técnica de cambio e innovacion: constituye
una de las mejores maneras deliberadas de introducir cambios e
innovaciones en una empresa, definidos y seleccionados con
anticipacion y debidamente programados para el futuro. (Minch,
2007, p 43)
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2.2.2.2. Organizacion.

Para Miinch (2007) consiste en el disefio y determinacion de las
estructuras, procesos y sistemas tendientes a la simplificacion y
optimizacion del trabajo. (pag. 66)

Funcién de la administracion que implica el proceso de crear la
estructura de una organizacion determinando las tareas que se
realizaran, quiénes las haran, cobmo se agruparan las tareas, quién
informa a quién y donde se tomaran las decisiones. (Robbins & Coulter,
2005)

Para Amaru (2009) El proceso de organizar (o proceso de
organizacion) “consiste en dividir el trabajo y atribuir responsabilidades y
autoridad a las personas”. Las principales etapas (o decisiones) en dicho
proceso son
a) Analizar los objetivos y el trabajo a realizar.

b)  Dividir el trabajo de acuerdo con los criterios mas apropiados para
alcanzar los objetivos.

c) Definir las responsabilidades de la realizacién del trabajo.

d)  Definir los niveles de autoridad.

e) Disefiar la estructura organizacional. (Amaru, 2009, p.127)

Importancia de la Organizacion:

Segun Guillen y Ramirez (2013) la importancia de la
organizacion radica en:

a) Es de caracter continuo. Es decir, jamas se puede decir que ha
terminado, dado que la empresa y sus recursos, estan sujetos a
cambios constantes (expansién, contraccion, nuevos productos,
etc.), lo que logicamente redunda en la necesidad de efectuar

cambios en la organizacion.
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b) Es un medio a través del cual, se establece la mejor manera de
lograr los objetivos del grupo social.

c) Suministra la descripcién de funciones, para que el personal pueda
desempefar las actividades eficientemente, con un minimo de
esfuerzo.

d) Evita la lentitud e ineficiencia en las actividades, reduciendo los
costos e incrementando la productividad.

e) Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar claramente:
las funciones, las obligaciones, las responsabilidades, la autoridad.
(Guillen y Ramirez, 2013)

2.2.2.3. Direccion.

Segun Miinch (2007) “Es la ejecucion del proceso administrativo
mediante el ejercicio de la toma de decisiones, de la motivacion, la
comunicacion y el liderazgo”.

Es la funcién de la administracién que consiste en motivar a los
subordinados, influir en los trabajadores o equipos mientras trabajan,
seleccionar los canales de comunicacion mas eficaces y efectivos, asi
como enfrentar, en una forma u otra, los problemas del comportamiento
de los empleados. (Robbins & Coulter, 2005)

Par Jones y George (2009) es “articular una vision clara, y
revigorizar y facultar a los miembros de la organizacion para que
entiendan la parte que representan en la consecucion de las metas de la
organizacion; es una de las cuatro funciones gerenciales principales”.
Importancia:

a) Pone en marcha todos los lineamientos establecidos durante la
planeacion y la organizacion.

b) A través de ella se logran las formas de conducta més deseables en
los miembros de la estructura organizacional.
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c) La direccion eficientemente es determinante en la moral de los
empleados y, consecuentemente, en la productividad.

d) Su calidad se refleja en el logro de los objetivos, la implementaron
de métodos de organizacion, y en la eficacia de los sistemas de
control.

e) Através de ella se establece la comunicacién necesaria para que la
organizacion funcione. (Jones y George, 2009)

2.2.2.4. Control.

“Es la evaluacion y medicién de los resultados, para detectar,
prever y corregir desviaciones, con la finalidad de mejorar continuamente
los procesos”. (Minch, 2007).

Segun Robbins y Coulter (2005) es la “Funcién de la
administracibn que implica la supervision del rendimiento real, la
comparacion del rendimiento real con una normay la toma de acciones,
Si es necesario”.

El control gubernamental

Consiste en la supervision, vigilancia y verificacion de los actos
y resultados de la gestion publica, en atencién al grado de eficiencia,
eficacia, transparencia y economia en el uso y destino de los recursos y
bienes del Estado, asi como del cumplimiento de las normas legales y
de los lineamientos de politica y planes de acciéon, evaluando los
sistemas de administracion, gerencia y control, con fines de su
mejoramiento a través de la adopcidon de acciones preventivas y
correctivas pertinentes. El control gubernamental es interno y externo y
su desarrollo constituye un proceso integral y permanente. (Presidencia
de la Republica, 2018)

Importancia del Control:
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b)

d)

Localiza a los sectores responsables de la administracion desde el
momento en que se realiza una evaluacion y se establecen medidas
correctivas.

Proporciona informacion acerca de la ejecucion de los planes,
sirviendo como retroalimentacion del proceso administrativo.
Reduce costos y economiza el tiempo al evitar errores.

Cuanto mayor sea la inestabilidad y turbulencia en el ambiente en el
gue actle la organizacion, mayor sera la necesidad de contar con
informacion para determinar la eficiencia de los planes y analizar la
viabilidad de los mismos ante cambios que se producen en el
contexto.

Identifica acciones creativas, evalla la capacidad decisoria del
director o administrador, analiza el proceso decisorio, actia
eficazmente en situaciones probleméticas, controla la eficacia de las
acciones ejecutadas, dialoga sobre ajustes detectados y los registra,

realiza nuevos ajustes como devolucién a lo controlado.

En resumen, podemos mencionar que las dimensiones de la

Gestion Administrativa estan enmarcadas dentro del proceso

asministarivo y comprende (ver fig. 1):

La Planeacion
Organizacién
Direccion

Control.
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Figura 1 Dimensiones de la Gestion Administrativa

Elaboracion propia

2.2.3. Calidad de Servicios

Esta entendida como la medida en que los servicios brindados por la
entidad (Gobierno Regional de Pasco) responden a las necesidades y
expectativas de las personas. Esta vinculada con el grado de adecuacion de los
servicios a las condiciones y los resultados que las personas necesitan recibir,
para lo cual las entidades publicas se organizan de manera efectiva. (PCM,
2021).

La calidad en la gestion publica debe medirse en funcion de la capacidad
para satisfacer oportuna y adecuadamente las necesidades y expectativas de
los ciudadanos, de acuerdo a metas preestablecidas alineadas con los fines y
propésitos superiores de la Administracion Publica y de acuerdo a resultados
cuantificables que tengan en cuenta el interés y las necesidades de la sociedad.
(Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo - CLAD, 2008)

Cuando recurrimos a la administracion publica para la prestacion de un

servicio, o para el reconocimiento o tutela de un derecho, esperamos que nos
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responda favorablemente, con eficiencia, en plazos breves y conforme a
criterios de justicia. Esperamos que las personas que actuan en representacion
de dicha administracion estén en condiciones de hacer su trabajo de la mejor
manera posible; con el conocimiento adecuado, con objetividad, sin
discriminacion, con ética y con una auténtica vocacion de servicio. Y es que la
administracion publica no solo es organizacién y poder publico, tambien es el
personal que se encuentra a su servicio y que se encarga de materializar la
finalidad dltima que tiene encargada: que es la de cautelar los intereses
generales. (Boyer, 2019).

Lo que nos quiere decir que los servicios que presta el GOREPA deben
de entregarse en forma oportuna y los mismos deben de satisfacer las
necesidades de los usuarios o de la poblacion en general y estas deben de
esatr acorde a sus metas formuladas en sus respectivos planes: Plan de
Desarrollo Regional Concertado (PDRC). El Plan Estratégico Institucional (PEI).
Plan Operativo Institucional (POI).

El Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica tiene
por finalidad velar por la calidad de la prestacion de los bienes y servicios;
propiciar la simplificacion administrativa; promover y mejorar la calidad en las
regulaciones en el ambito de competencia de la Presidencia del Consejo de
Ministros; el gobierno abierto; la coordinacion interinstitucional; la racionalidad
de la estructura, organizaciéon y funcionamiento del Estado; y la busqueda de
mejoras en la productividad y en la gestion de procesos; la evaluacion de riesgos
de gestién y la gestién del conocimiento, hacia la obtenciéon de resultados.
(PCM, 2018)

Segun la PCM (2018) El Sistema Administrativo de Modernizacion de la

Gestion Publica se rige bajo los siguientes principios:
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a)

b)

d)

f)

Orientacion al Ciudadano: “Las intervenciones de las entidades publicas,
segun su naturaleza, se disefian e implementan a partir de la identificacién
de las necesidades y expectativas de los ciudadanos”. (PCM, 2018)
Orientacion a Resultados: “Las entidades realizan intervenciones publicas
para resolver un problema publico o de gestion interna y evalian sus
resultados para mejorar sus bienes, servicios o regulaciones”. (PCM, 2018)
Eficacia y Eficiencia: “Las entidades publicas orientan su actuacion hacia
el logro de objetivos institucionales y el manejo racional y 6ptimo de los
recursos, eliminando la duplicidad o superposicion de competencias,
funciones y atribuciones”. (PCM, 2018)

Flexibilidad: “Las entidades publicas adaptan su organizacion y procesos
para responder oportunamente a la heterogeneidad y coyunturas propias
del entorno donde intervienen”. (PCM, 2018)

Simplicidad y Armonizacién: “Las entidades publicas que establecen
reglas para el funcionamiento y gestién de la administracién publica, lo
hacen buscando la simplicidad en las reglas y su operaciéon arménica con
las regulaciones emitidas por otras entidades rectoras de politicas y
sistemas”. (PCM, 2018)

Reconocimiento de la Heterogeneidad: “Al legislar sobre el
funcionamiento, operacion y gestion de las entidades publicas se reconoce
la heterogeneidad de las mismas, procurando la razonabilidad de las

exigencias que se imponen a la administraciéon”. (PCM, 2018)

2.2.4. Triangulo de Servicios.

Para Albrecht & Zemke (2003), el servicio es algo mas complicado y para

ello desarroll6 un concepto en el cual intervienen los elementos que interactian

en un proceso de servicio. “Para describirlo ide6 el triangulo del servicio. Lo

particular de este concepto es pensar el servicio como un todo, que se encadena
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y que actla alrededor del usuario, manteniendo relaciones simbi6ticas entre los
diversos elementos del llamado triangulo del servicio”, tal como se aprecia en la
figura 2.

Es evidente que, si no hay una Estrategia del Servicio, disefiada para
cada organizacion en particular, y amenguando las necesidades concretas de
los usuarios de la misma, es muy dificultoso que el todo funcione.

Las entidades son muy diferentes en su entorno y al igual que los
humanos que la componen son peculiares. No existen férmulas generalizadas,
aplicables a todos por igual.

Figura 2 El triAngulo del servicio

Elaboracién propia: adaptado de Albrecht & Zemke

2.2.5. Definiciones de Calidad del Servicio segun Autores

“Evaluaciones cognitivas a largo plazo que hacen los clientes de la
prestacion del servicio de una empresa”. (Lovelock y Wirtz, 2009)

El servicio es la energia y la fuerza que necesita toda institucion soélo
para mantenerse donde esta, en lugar de comenzar a perder posiciones. Con el

servicio, las empresas pueden comenzar un rapido ascenso hacia mas altos
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niveles de beneficios, generando méas impulso en la medida en que avanzan

hacia esa meta. (Tschohl, 2008).

Segun Kotler (1997) “Es cualquier actividad o beneficio que una parte

ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de

ninguna cosa. Su produccién puede estar vinculada o no con un producto fisico”.

(p. 656)

2.2.6. Principios Inspiradores de una Gestién Pablica de Calidad

Segun la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica (CLAD,

2008), son los siguientes principios:

1)

2)

Principio de servicio puablico: “Las Administraciones Publicas
iberoamericanas estan al servicio de los ciudadanos y, en consecuencia,
daran preferencia a la satisfaccion de sus necesidades y expectativas. La
orientacion a la calidad en la gestién publica supone maximizar la creacion
de valor publico, por lo que tiene que responder al principio de gestién para
resultados. Ello supone un esfuerzo para optimizar la direccion efectiva e
integrada del proceso de creacion de valor publico, para asegurar la maxima
eficacia, eficiencia y efectividad de su desempefio, la consecucion de los
objetivos de gobierno y su mejora continua”. (CLAD, 2008).

Principio de legitimidad democréatica: “Una gestidon publica de calidad
tiene que estar inspirada en valores democraticos y, en tal sentido,
constituirse en una garantia y proteccion de las libertades publicas
consagradas a los ciudadanos. La legitimidad democratica de la gestién
publica proviene de la eleccion popular de las autoridades politicas y de la
participacién y control de la ciudadania sobre los asuntos publicos.
También, es una fuente de legitimidad el ejercicio independiente de una
funcién publica profesional, seleccionada bajo los principios de igualdad,
mérito y capacidad, al servicio de un programa de gobierno resultante del
proceso democrético”. (CLAD, 2008).
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3)

4)

5)

6)

Transparencia y participacion ciudadana: “Las Administraciones
Publicas tienen que ser transparentes en su gestion, abiertas al escrutinio
publico, tolerantes a la critica y permeables a las propuestas de mejora y de
cambio provenientes de la ciudadania”. (CLAD, 2008).

Principio de legalidad: “Una gestion publica de calidad implica el
sometimiento de la Administracién Publica al Estado de Derecho, bajo cuya
orientacion se organiza y actda con racionalidad y objetividad. El principio
de legalidad contribuye a la calidad de la gestion publica, por ser una
ordenacién consciente de las competencias publicas atribuidas a los
organos y entes de la Administracién Publica, a través de normas juridicas.
La calidad en la gestién publica iberoamericana requiere la formalizacion de
los enfoques, modelos, acciones e instrumentos de calidad, mediante la
adopcion de normas juridicas que la regulen”. (CLAD, 2008).

Principio de coordinacién y cooperacion: “Para lograr una gestion
publica de calidad se requiere que todos los 6rganos y entes de la
Administraciébn Publica contribuyan a la prestacion de servicios al
ciudadano. A tales efectos, las Administraciones Publicas iberoamericanas
preveran la asignaciéon de competencias, relaciones, instancias y sistemas
de coordinacién de sus entes y drganos, para prestar servicios de forma
integral al ciudadano. La coordinacion interadministrativa resulta clave en
aquellos Estados con modelos descentralizados y con diferenciacion
competencial a nivel territorial”. (CLAD, 2008).

Principio de ética publica: “Una gestién publica de calidad implica la
observancia de valores éticos que la orientan, tales como la vocacién de
servicio publico, la probidad, la honradez, la buena fe, la confianza mutua,
la solidaridad y la corresponsabilidad social, la transparencia, la dedicacién

al trabajo, el respeto a las personas, la escrupulosidad en el manejo de los
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7

8)

9)

10)

11)

recursos publicos y la preeminencia del Interés publico sobre el privado”.
(CLAD, 2008).

Principio de acceso universal: “La calidad en la gestibn publica
comprende el esfuerzo por lograr la universalizacion y el mas amplio y facil
acceso espacial y temporal de los ciudadanos a servicios publicos de igual
calidad, con independencia de la ubicacién geografica de los ciudadanos y
del momento en que éstos los requieran2. (CLAD, 2008).

Principio de continuidad en la prestacién de servicios: “Los servicios
publicos se prestaran de manera regular e ininterrumpida, previendo las
medidas necesarias para evitar o minimizar los perjuicios que pudieran
ocasionarle al ciudadano en las posibles suspensiones del servicio”. (CLAD,
2008).

Principio de imparcialidad: “En una gestion publica de calidad, la atencién
a todos los ciudadanos se realiza con imparcialidad, asegurando que seran
tratados con igualdad, sin discriminacion por motivos tales como el género,
edad, raza, ideologia, religion, nivel econdmico, situacion social o
localizacion geogréfica. Por causas objetivas, la Administracion Publica
podré establecer discriminaciones positivas para proteger a los ciudadanos
gue lo puedan requerir. En todo caso, corresponde a la Administracion
Publica la defensa del interés general frente a los intereses particulares”.
(CLAD, 2008).

Principio de eficacia: “La calidad en la gestién publica comprende cumplir
con el principio de eficacia, entendido como la consecucién de los objetivos,
metas y estandares orientados a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del ciudadano”. (CLAD, 2008).

Principio de eficiencia: “La gestion publica debe seguir el principio de

eficiencia, comprendido como la optimizacion de los resultados alcanzados
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12)

13)

14)

por la Administracion Publica con relacién a los recursos disponibles e
invertidos en su consecucion”. (CLAD, 2008).

Principio de economia: “La calidad en la gestién publica dependera de que
se cumpla con el principio de economia, esto es, que el funcionamiento de
la Administracién Publica propenda a la utilizacion racional de los recursos
publicos. La asignacion de recursos a la Administracion Publica se ajustara
estrictamente a los requerimientos de su funcionamiento para el logro de las
metas y objetivos previstos”. (CLAD, 2008).

Principio de responsabilizacion: “Una gestion publica de calidad es
aquella en la que existe responsabilizacién, esto es, en la que hay rendicién
de cuentas por el desempefio de las autoridades, directivos y funcionarios
publicos frente a los ciudadanos, y control social sobre la gestion publica”.
(CLAD, 2008).

Principio de evaluacion permanente y mejora continua: “Una gestion
publica de calidad es aquella que contempla la evaluacion permanente,
interna y externa, orientada a la identificacion de oportunidades para la
mejora continua de los procesos, servicios y prestaciones publicas
centrados en el servicio al ciudadano y para resultados, proporcionando

insumos para la adecuada rendicion de cuentas”. (CLAD, 2008).

2.2.7. Dimensiones de la Calidad de Servicios

Segun la PCM (2021) “La calidad de los servicios esta en funcion de la

capacidad que tiene el Estado de satisfacer las necesidades y expectativas de

las personas. En ese sentido, la norma técnica establece el Modelo para la

Gestion de la Calidad de Servicios para que las entidades publicas adopten

acciones que les permitan mejorar la calidad en la provision de los servicios que

brindan a las personas”.
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La Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector

publico, nos menciona seis componentes a tener en cuenta, tal como se aprecia

en la figura 3.:

Conocer las necesidades y expectativas de las personas: “Las
entidades deben aplicar este componente de manera inicial y de forma
periddica, considerando que la informacién recabada sirve de insumo para
la aplicaciéon de los otros componentes que conforman el Modelo para la
Gestion de la Calidad de Servicios de acuerdo a la Guia para la
Identificacién y Medicion de Necesidades y Expectativas de las Personas”.
(PCM, 2021)

Identificar el valor del servicio: “En base en las necesidades y
expectativas de las personas, se realiza la revisién del valor publico del
servicio y se identifica la necesidad de disefiar nuevos servicios, o mejorar,
reestructurar o fusionar los existentes dentro del &mbito de su competencia”.
(PCM, 2021)

Fortalecer el servicio: “En base a la brecha identificada, se determinan y
mejoran los elementos del servicio en bienestar de las personas. Estos
elementos pueden ser: personal, recursos, proveedores, procesos,
infraestructura, tecnologia, condiciones en la entrega u otros”. (PCM, 2021)
Medicién y analisis de la calidad del servicio: “Se realiza mediciones, de
forma periddica, de los indicadores de calidad, y a partir de los resultados,
se toman decisiones en pro de la mejora del servicio”. (PCM, 2021)
Liderazgo y compromiso de la Alta Direccion: “La Alta Direccién de la
entidad debe demostrar, en forma activa y visible, su liderazgo y
compromiso con el Modelo para la Gestion de la Calidad de Servicios”.

(PCM, 2021)
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VI. Cultura de calidad: “La entidad debe implementar acciones para que su
personal interiorice la calidad en sus comportamientos y actividades

diarias”. (PCM, 2021)

Figura 3 componentes de |la Calidad de Servicios

1. Conocer las
necesidades y
expectativas de
las personas

3. Fortalecer
el servicio

Fuente: Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico (SGP)

2.3. Definicion de términos bésicos
Cadena de servicios: “Relacibn que existe entre servicios, ya sean
prestacionales o no prestacionales, que se brindan por una o mas de una
entidad y/o empresa publica, para mejorar la calidad de vida de las personas,
considerando a lo largo de esta cadena el enfoque de valor publico”. (PCM -

SGP, 2019)
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Cadena de valor: “En el ambito publico, es un modelo descriptivo que permite
representar las principales intervenciones de la administracion publica,
sistematizar las medidas de politica y prestacién de bienes y servicios que éstas

implican”. (PCM - SGP, 2019)

Calidad: “Conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que cumplen
con las expectativas del cliente para el cual fueron disefiados, satisfaciendo sus

necesidades y expectativas”. (Losada Menéndez, 2016)

Dirigir: Influir en el personal bien sea a nivel individual o grupal, seleccionando
los medios de comunicacién mas efectivos y resolviendo los conflictos, en caso

de ser necesario.

Equipo de Trabajo: Corresponde a un grupo de servidores civiles bajo la
supervision de un servidor para la ejecucion de funciones especificas al interior
de una unidad de organizaciéon (6rgano, unidad organica, etc.). No requiere su

formalizacién en la estructura.

Funcion: Conjunto de acciones afines y coordinadas, que corresponde realizar
a la institucion, asi como a sus érganos, unidades organicas y demas niveles

organizacionales, para alcanzar sus objetivos.

Métodos: “Los Métodos son planes determinados para el cumplimiento de una
tarea especifica. En general, el método se proporciona a la persona que ocupa
un cargo o realiza una tarea, para indicarle como desempenfiarla o ejecutarla,
respectivamente. El método detalla cdmo debe realizarse el trabajo, es mas

limitado y restringido que el procedimiento”. (Hurtado Cuartas, 2015)

Organigrama: “Representacion gréfica de la estructura de una entidad en la
cual se muestran las distintas unidades de organizacion y sus relaciones

jeréarquicas”. (PCM, 2018 p.12).
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Organizacion: “se designa con el término de organizacién a aquel sistema
disefiado para alcanzar satisfactoriamente determinados objetivos 0 metas, en
tanto, estos sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros

subsistemas relacionados que cumplen funciones especificas”. (Hurtado, 2015)

Personas: “Conjunto de sujetos de derecho, ya sean personas naturales o
juridicas, que acceden a los servicios brindados por las entidades publicas.
Dependiendo de la complejidad y variedad de funciones que cumple el Estado,
asi como la diversidad de los servicios que brindan, se dan diferentes tipos de
relaciones entre las entidades publicas y las personas, pudiendo estar
involucrada mas de una entidad en la provision de los servicios”. (PCM - SGP,

2019)

ROF: “Es el documento técnico normativo de gestiébn organizacional que
formaliza la estructura organica de la entidad. Contiene las competencias y
funciones generales de la entidad; las funciones especificas de sus unidades de

organizacion, asi como sus relaciones de dependencia”. (PCM, 2018 p. 9)

Servicios: “Productos intangibles que responden a las necesidades de las
personas y que son entregadas por las entidades publicas, en cumplimiento de
sus funciones (p.e. atenciébn médica, seguridad, limpieza publica, recojo de
residuos sélidos, alumbrado publico, etc). Para la provisién de servicios se
podria requerir de bienes para asegurar su adecuada entrega”. (PCM - SGP,

2019)

Trabajo de campo. “Trabajo que se realiza directamente en el lugar donde
ocurren los hechos. No hace referencias al trabajo realizado en oficina o

laboratorio”. (Losada, 2016)

Usuario: “Puede ser definido como aquella persona que usa ordinariamente un

servicio”. (Vallejo, 2016)
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2.4,

2.5.

Formulacién de hipotesis
2.4.1. Hipdtesis general
Es alto el grado de incidencia de la Gestion Administrativa en la Calidad
del Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede
Central, 2020.
2.4.2. Hipotesis especifica
a) Es alto el grado de incidencia de la Planificacion en la Calidad del Servicio
de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020.
b) Es alto el grado de incidencia de la Organizacion en la Calidad del Servicio
de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020.
c) Es alto el grado de incidencia de la Direccién en la Calidad del Servicio de
los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020.
d) Es alto el grado de incidencia del Control en la Calidad del Servicio de los

Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020.

Identificacion de variables:
Variable Independiente (X)
Gestion Administrativa.
Variable Dependiente (Y)

Calidad del Servicio
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2.6. Definicion operacional de variables e indicadores

VARIABLES DIMENSIONES ITEMS ESCALA
Planificacion 1 -8 |1 Nunca
Gestion Organizacion 9-14 | 2. Casinunca
Administrativa. 3. A veces
Direccion 15-20 o
4. Casi Siempre
Control 21-23 5. Siempre
Conocer las necesidades vy
1-3
expectativas de las personas.
Identificar el valor del servicio 4-7
Fortalecer el servicio. 8-16 1. Nunca
Calidad 2. Casi nunca
Medicion y analisis de la calidad
del Servicio 17-20 3. A veces
del servicio 4. Casi
Liderazgo y compromiso de la Siempre
21 -23 | 5. Siempre
Alta Direccion.
Cultura de calidad en el servicio
24 - 26

a las personas
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3.1

3.2.

CAPITULO Il
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION
Tipo de investigacion

Segun Bernal (2010) los tipos de investigacion son los siguientes:
“Histoérica, Documental, Descriptiva, Correlacional, Explicativa o causal, Estudio
de caso, Experimental y Otros”. (p. 110)

En nuestro caso sera Descriptiva ya que esta investigacion se guia por
las preguntas de investigacibn que se formula el investigador; cuando se
plantean hipétesis en los estudios descriptivos, éstas se formulan a nivel
descriptivo y se prueban esas hipétesis.

“Lainvestigacion descriptiva se soporta principalmente en técnicas como
la encuesta, la entrevista, la observacién y la revisibn de documentos
institucionales”. (Bernal, 2010)

Nivel de Investigacion

Segun Cancela et al. (2010) “Los estudios correlacionales comprenden
aquellos estudios en los que estamos interesados en describir o aclarar las
relaciones existentes entre las variables materia de estudio, mediante el uso de
los coeficientes de correlacion”. Estos coeficientes de correlacion son
indicadores matematicos que aportan informacién sobre el grado, intensidad y
direccion de la relacién entre variables.
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3.3.

3.4.

Es por ello que nuestra investigacion es correlacional, buscar la relacion

entre Gestion Administrativa y Calidad de Servicio.
Métodos de investigacion

En la presente investigacion se utilizaran los siguientes métodos:
3.3.1. Descriptivo.

Para describir todos los aspectos teéricos relacionados con nuestras
variables de estudio: la Gestion Administrativa y la Calidad del Servicio.
3.3.2. Inductivo.

Para determinar el nivel de incidencia de la Gestién Administrativa en la
Calidad del Servicio. También debe inferir los resultados de la muestra en la
poblacion y de esa forma facilitar la contrastacion de la hipétesis.

3.3.3. Deductivo.

Para sacar las conclusiones acerca del nivel de incidencia entre nuestras
variables de estudio: Gestion Administrativa y Calidad del Servicio.
Disefio de investigacion

Su disefio es, no experimental transversal de tipo Descriptivo
correlacional, ya que la investigaciéon tiene como fin, determinar el grado de
relaciéon que existe, entre la Gestion administrativa y Calidad del Servicio. De
acuerdo a la figura siguiente:

Figura 4 : Disefio de Investigacion

Se describe la relacion (X Y). Donde:

M: Muestra de estudio
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3.5.

X: Gestion administrativa

Y: Calidad del Servicio

r: Relacion entre las variables de estudio
Poblacién y muestra
3.5.1. Poblacién:

Nifio (2019) Nos indica que, “al detallar el objeto de estudio, es necesario
identificar la poblacién a estudiar, constituida por el total de los elementos que
forman el @mbito de la investigacion”.

Nuestra poblacion esta constituida por 279 trabajadores administrativos,
distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 1 Distribucion de la poblacion

N° Condicion Total

1 | Personal Nombrado 92

2 | Personal Contratado 162

3 | Funcionarios 25
TOTAL 279

Fuente: Direccion de Recursos Humanos

3.5.2. Muestra

“Es el segmento de la poblacién que se considera representativa de un
universo y se selecciona para obtener informacion acerca de las variables objeto
de estudio”. (Muiioz, 2016).

Debido a las actuales circunstancias, se realizard& un muestreo no
probabilistico, teniendo en consideracion:
v' Mas de 2 afios laborando.
v" Que su labor sea de preferencia en contacto con el publico

Por lo que se decidi6 trabajar con una muestra de 55 personas.
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3.6.

3.7.

3.8.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada fue la Encuesta, con su instrumento de recoleccion
de datos el cuestionario, uno por cada variable de estudio, los cuales contienen
preguntas sobre: Gestibn administrativa y calidad del servicio, estos
instrumentos procuran recoger informacion fidedigna por parte de los
entrevistados, para lo cual antes de recoger la informacion, se efectuard una
previa explicacion sobre el motivo y la importancia de su aplicacion.

Seleccion, validacion y confiabilidad de los instrumentos de
investigacion.

La seleccién de nuestros instrumentos de investigacion se realizé de
acuerdo a nuestras variables estudiadas y teniendo en consideracién estudios
anteriores, los cuales nos permitieron seleccionar un cuestionario por cada
variable (ver anexo 1) el mismo que muestra el propdsito de la investigacion.

La validacion de nuestro instrumento de Investigacion, se facilité a través
del juicio de expertos. EI mismo que se dio mediante la seleccion de
profesionales conocedores del tema que es materia de nuestra investigacion,
quienes através de su colaboracién procedieron a evaluar y calificar los mismos
(ver anexo 2)

Mediante la aplicacién del instrumento en una prueba piloto, se validé la
confiabilidad de nuestros instrumentos de investigacion.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Se realiz6 mediante un sistema mecanizado, el mismo que fue apoyado
con la utilizacién de una computadora, manejando para ello el software SPSS
Versién 26, asi como el Excel para confeccionar cuadros y graficos para su
posterior andlisis. De acuerdo al siguiente procedimiento:

a) Elaboracion de frecuencias y porcentajes en variables cualitativas.
b) Edificacién de tablas para cada variable y dimensién segun las respuestas
de los encuestados.
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3.9.

3.10.

c) Preparacion de gréficos por cada variable de estudio con sus respectivas
dimensiones.

d) Analisis inferencial con el estadistico de Correlacion de Pearson de
comparacion de proporciones independientes.

e) Se empleard el paquete estadistico SPSS Versién 26.0

Tratamiento estadistico

El tratamiento estadistico se realizé con el programa estadistico Excel y
el programa computacional SPSS (Statistical Package for Social Sciences)
Versién 26. que, Ya que segun Zurita Herrera (2010) “Los datos, como tales, no
son mas que materia prima dispuesta a ser procesada, ellos por si solo poco o
nada pueden decirnos”. Para que podamos tomar decisiones racionales,
necesitamos procesarlos, esto es convertirlos en informacion.
Orientacion ética filoséfica y epistémica

Segun Cruz et al. (2014) Respecto a los aspectos éticos en la
investigacion, nos dicen: “Aunque en cada pais, y dentro de cada asociacién y/o
universidad, puede haber reglamentos internos, lo cierto es que la coincidencia
entre todos y cada uno de ellos debe confluir en principios basicos para cualquier
disciplina”:
a) Respeto a la vida.
b) Respeto a la libertad de eleccion.

c) Respeto a la dignidad.

Es por ello que nuestra investigaciéon en todo momento respetd las
opiniones de los encuestados, asi como se mantiene la confidencialidad de sus

respuestas.
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4.1.

RESULTADOS Y DISCUSION

CAPITULO IV

Descripcion del trabajo de campo.

Una vez que se confecciono los instrumentos (cuestionarios) Se
procedi6 a su aplicacién (recojo de la informacion), los mismos que antes fueron
validados por los expertos (ver anexo 2), el recojo de la informacién se realiz6
en el respectivo centro laboral, para ello se le proporciono un cuestionario a cada

trabajador, como se puede apreciar en la tabla 1 el género que mas predomina

son las mujeres 53%.

Tabla 2 Genero del Trabajador

Genero Cantidad Porcentaje

Hombre 26 47
Mujer 29 53
Total 55 100%

La aplicacién de los mismos durd aproximadamente 30 dias, luego de

los cuales fueron procesados en un primer momento en las tablas Excel y luego

con el software estadistico SPSS 26, considerando tres etapas:
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i. Una representacion de tablas de frecuencias por cada una de las variables
con sus respectivas dimensiones.
. Luego presentamos los resultados con sus respectivos graficos y
iii. Finalmente aplicamos una prueba de Hipétesis utilizando la correlacién de
Pearson.
4.2. Presentacién, andlisis e interpretaciéon de resultados.
4.2.1. Presentacidn, andlisis e interpretacion de resultados de la Variable

Gestion Administrativa.

Tabla 3 : Resultados de la Variable Gestién Administrativa.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 10,9
Casi Nunca 8 14,5
Valido |A Veces 16 29,1
Casi Siempre 13 23,6
Siempre 12 21,8
Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V. 26

Gréafico 1: Resultados de la Variable Gestion Administrativa.

Porcentaje

Nunca Casi AVeces Casi Siempre
Nunca Siempre

Interpretacion:
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Como se aprecia en la tabla 3 y grafico 1 sobre la variable Gestion
Administrativa los encuestados respondieron a veces el 29.1%, casi siempre
23.6%; siempre el 21.8%; casi nunca 14.5% y nunca 10.9%.

Tabla 4: Resultados para la Dimension Planificacién.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 10,9
Casi Nunca 8 14,5
Vélido |A Veces 11 20,0
Casi Siempre 16 29,1
Siempre 14 25,5
Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V. 26

Gréfico 2: Resultados para la Dimensién Planificacion.

Porcentaje

Nunca Casi AVeces Casi Siempre
Nunca Siempre

Interpretacion:

Como se aprecia en la tabla 4 y grafico 2 respecto a la Dimension
Planificacion, de los encuestados el 29.1% consideran que casi siempre se
realiza, para un 25.5%; se realiza siempre, el 20% de nuestros encuestados
consideran que siempre; el 14.5% nos respondieron que casi nunca y nunca un

10.9%.
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Tabla 5: Resultados para la Dimensién Organizacién.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 7,3
Casi Nunca 8 14,5
valido |A Veces 12 21,8
Casi Siempre 18 32,7
Siempre 13 23,6
Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V. 26

Grafico 3: Resultados para la Dimension Organizacion.

2,
[
=
[+
=
L=}
o
21,8%
Nunca Casi AVeces Casi Siempre
Nunca Siempre

Interpretacion:

Como se aprecia en la tabla 5 y grafico 3 respecto a la Dimension
Organizacién, de los encuestados el 32.7% consideran que casi siempre se
realiza, para un 23.6%; se realiza siempre, el 21.8% de nuestros encuestados
consideran que a veces; el 14.5% nos respondieron que casi nuncay nunca un

7.3%.
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Tabla 6: Resultados para la Dimensién Direccién.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 10,9
Casi Nunca 7 12,7
Valido |A Veces 17 30,9
Casi Siempre 13 23,6
Siempre 12 21,8
Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V. 26

Grafico 4: Resultados para la Dimensién Direccién.

Porcentaje

Interpretacion:

Como se aprecia en la tabla 6 y grafico 4 respecto a la Dimension
Direccion, de los encuestados el 30,9% consideran que a veces se realiza, para
un 23.6%; se realiza casi siempre, el 21.8% de nuestros encuestados

consideran que siempre; el 12.7% nos respondieron que casi nunca y mientras

Nunca

Casi
Nunca

AVeces

Siempre

gue para el 10.9% manifiestan que nunca.
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Tabla 7: Resultados para la Dimensién Control.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 16,4
Casi Nunca 13 23,6
valido |A Veces 17 30,9
Casi Siempre 9 16,4
Siempre 7 12,7
Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V. 26

Gréfico 5: Resultados para la Dimensién Control.

Porcentaje

Interpretacion:

Como se aprecia en la tabla 7 y grafico 5 respecto a la Dimension
Control, de los encuestados el 30.9% consideran que algunas veces se realiza,
para un 23.6%; casi nunca se realiza, el 16.4% de nuestros encuestados

consideran que nunca; igual que el 16.4% que nos respondieron que casi

Nunca

siempre y siempre un12.7%.

4.2.2. Presentacion, andlisis e interpretacion de resultados de la Variable

Calidad del Servicio.

Casi
Nunca

AVeces

Siempre
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Tabla 8: Resultados para la Variable Calidad del Servicio.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 13 23,6
Casi Nunca 15 27,3
Valido |A Veces 12 21,8
Casi Siempre 9 16,4
Siempre 6 10,9
Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V. 26

Gréfico 6: Resultados para la Variable Calidad del Servicio.

Porcentaje

Nunca Casi A Veces Casi Siempre
Nunca Siempre

Interpretacion:

Como se aprecia en la tabla 8 y grafico 6 respecto a la Variable Calidad
del Servicio, el 27.3% consideran que casi nunca, un 23.6%; cree que nunca, el
21.8% de nuestros encuestados consideran que a veces; el 16.4% nos
respondieron que casi siempre y siempre un 10.9%.

Tabla 9: Resultados para la Dimension Conocer las Necesidades y

Expectativas de las Personas.

46



Frecuencia Porcentaje
Nunca 11 20,0
Casi Nunca 12 21,8
Valido |A Veces 16 29,1
Casi Siempre 10 18,2
Siempre 6 10,9
Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V. 26

Grafico 7: Resultados para la Dimensién Conocer las Necesidades

y Expectativas de las Personas.

Porcentaje

Nunca Casi A Veces Casi Siempre
Nunca Siempre

Interpretacion:

Como se aprecia en la tabla 9 y grafico 7 respecto a la Dimension
Conocer las necesidades y expectativas de las personas de los encuestados el
29.1% consideran que a veces se conoce, para un 21.8%; casi nunca se conoce,
el 20% de nuestros encuestados consideran que nunca; el 18.2% nos
respondieron que casi siempre y siempre un 10.9%.

Tabla 10: Resultados para la Dimension Identificar el Valor del

Servicio.
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Frecuencia Porcentaje
Nunca 12 21,8
Casi Nunca 17 30,9
Valido |A Veces 14 25,5
Casi Siempre 7 12,7
Siempre 5 9,1
Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V. 26

Grafico 8: Resultados para la Dimension Identificar el Valor del

Servicio.

Porcentaje

Nunca Casi AVeces Casi Siempre
Nunca Siempre

Interpretacion:

Como se aprecia en la tabla 10 y grafico 8 respecto a la Dimension
identificar el valor del servicio, de los encuestados el 30.9% consideran que casi
nunca se realiza, para un 25.5%; se realiza a veces, el 21.8% de nuestros
encuestados consideran que nunca; el 12.7% nos respondieron que casi

siempre y siempre un 9.1%.
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Tabla 11: Resultados para la Dimensién Fortalecer el Servicio.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 14 25,5
Casi Nunca 17 30,9
Valido |A Veces 13 23,6
Casi Siempre 6 10,9
Siempre 5 9,1
Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V. 26

Gréfico 9: Resultados para la Dimensién Fortalecer el Servicio.

Porcentaje

Nunca Casi AVeces Casi Siempre
Nunca Siempre

Interpretacion:

Como se aprecia en la tabla 11 y grafico 9 respecto a la Dimension
Fortalecer el servicio, de los encuestados el 30.9% consideran que casi hunca
se realiza, para un 25.5%; nunca se realiza, el 23.6% de nuestros encuestados
consideran que a veces; el 10.9% nos respondieron que casi siempre y siempre

un 9.1%.

Tabla 12: Resultados para la Dimension Medicion y Analisis de la

Calidad del Servicio.
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Frecuencia Porcentaje
Nunca 13 23,6
Casi Nunca 15 27,3
Valido |A Veces 12 21,8
Casi Siempre 8 14,5
Siempre 7 12,7
Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V. 26

Gréfico 10: Resultados para la Dimension Medicion y Andlisis de la

Calidad del Servicio.

Porcentaje

Nunca Casi AVeces Casi Siempre
Nunca Siempre

Interpretacion:

Como se aprecia en la tabla 12 y gréafico 10 respecto a la Dimension
Medicién y andlisis de la calidad del servicio, de los encuestados el 27.3%
consideran que casi hunca se realiza, para un 23.6%; nunca se realiza, el 21.8%
de nuestros encuestados consideran que a veces; el 14.5% nos respondieron
gue casi siempre y siempre un 12.7%.

Tabla 13: Resultados para la Dimension Liderazgo y Compromiso

de la Alta Direccion.
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Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 18,2
Casi Nunca 11 20,0
Valido |A Veces 15 27,3
Casi Siempre 11 20,0
Siempre 8 14,5
Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V. 26

Grafico 11: Resultados para la Dimension Liderazgo y compromiso

de la Alta Direccion.

Porcentaje

Nunca Casi AVeces Casi Siempre
Nunca Siempre

Interpretacion:

Como se aprecia en la tabla 13 y gréfico 11 respecto a la Dimension
Liderazgo y compromiso de la Alta Direccion, de los encuestados el 27.3%
consideran que a veces existe, para un 20%; es siempre, igual que el 20% de
nuestros encuestados consideran que casi siempre; el 18.2% nos respondieron
que nuncay siempre un 14.5%.

Tabla 14: Resultados para la Dimension Cultura de Calidad en el

Servicio a las Personas.
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4.3.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 13 23,6
Casi Nunca 15 27,3
Valido |A Veces 11 20,0
Casi Siempre 9 16,4
Siempre 7 12,7
Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V. 26

Grafico 12: Resultados para la Dimensiéon Cultura de Calidad en el

Servicio a las Personas.

Porcentaje

Nunca Casi AVeces Casi Siempre
Nunca Siempre

Interpretacion:

Como se aprecia en la tabla 14 y gréfico 12 respecto a la Dimension
Cultura de calidad en el servicio a las personas, de los encuestados el 27.3%
consideran que casi siempre existe, para un 23.6%; es nunca, el 20% de
nuestros encuestados consideran que a veces; el 16.4% nos respondieron que
casi siempre y siempre un 12.7%.

Prueba de Hipotesis
4.3.1. Prueba de Hipotesis General

a) Formulacion de las hipotesis estadisticas:
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Ho= No Es alto el grado de incidencia de la Gestion Administrativa en la Calidad
del Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede
Central, 2020

H.= Es alto el grado de incidencia de la Gestion Administrativa en la Calidad del
Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede
Central, 2020.

b) Establecemos el nivel de significancia:

a=0.0505%

c) Seleccionamos el estadistico de prueba:

Para nuestro caso es: Correlaciéon de Pearson

Tabla 15: Prueba de Hipétesis General.

Gestion Calidad del
Administrativa Servicio
Correlacion de
Gestion Pearson 1 ,933"
Administrativa Sig. (bilateral) ,000
N 55 55
Correlacion de
Pearson ,933" 1
Calidad del Servicio Sig. (bilateral) 1000
N 55 55

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

Interpretacion:

Comprobando nuestro p-valor con el nivel de significancia, Diremos que
como el nivel alcanzado, es menor que 0,05 (0.000<0.05) rechazamos la
hipotesis nula y aceptamos la hipétesis alternativa, por lo que podemos concluir:

Que: segun la tabla 15, los resultados nos muestran que es alto el grado
de incidencia ,933 de la Gestion administrativa en la Calidad del Servicio de los

Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020, se dice
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gue es alto porque se tiene una Correlacion de Pearson de 93.3% y por tener

un p-valor menor al nivel de significancia planteado 0.05 o 5%.

4.3.2. Prueba de Hipotesis Especificas

Prueba de Hipdtesis Especifica 1:

a) Formulacién de las hipotesis estadisticas:

Ho= No Es alto el grado de incidencia de la Planificacion en la Calidad del
Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede
Central, 2020

Hi= Es alto el grado de incidencia de la Planificacién en la Calidad del Servicio
de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central,
2020.

b) Establecemos el nivel de significancia:

o =0.050 5%

c) Seleccionamos el estadistico de prueba:

Para nuestro caso es: Correlaciéon de Pearson

Tabla 16: Prueba de Hipotesis Especifica 1.

- Calidad del
Planificacion .
Servicio
Correlacion de
Pearson 1 921"
Planificacién - ;
Sig. (bilateral) 1000
< 55 55
Correlacion de
Pearson 921" !
Calidad del Servicio [~ ,000
< 55 55

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

Comprobando nuestro p-valor con el nivel de significancia, Diremos que
como el nivel alcanzado es menor que 0,05 (0.000<0.05) rechazamos la
hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alternativa, por lo que podemos concluir:

Que: seguln la tabla 16, los resultados nos muestran que es alto el grado
de incidencia ,921 de la Dimension Planificacion en la Variable Calidad del
Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central,
2020, se dice que es alto porgue se tiene una Correlacion de Pearson de 92.1%
y por tener un p-valor menor al nivel de significancia planteado 0.05 o 5%.
Prueba de Hipétesis Especifica 2:

a) Formulacion de las hipétesis estadisticas:

Ho= No Es alto el grado de incidencia de la Organizaciéon en la Calidad del
Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede
Central, 2020

H.= Es alto el grado de incidencia de la Organizacién en la Calidad del Servicio
de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central,
2020.

b) Establecemos el nivel de significancia:

a=0.0505%

c) Seleccionamos el estadistico de prueba:

Para nuestro caso es: Correlaciéon de Pearson

Tabla 17: Prueba de Hipotesis Especifica 2.

o Calidad del
Organizacion o
Servicio
Correlacion de
Pearson 1 , 909"
Organizacién : :
Sig. (bilateral) ,000
N 55 55
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Correlacion de

Pearson ,909™ 1
Calidad del Servicio Sig. (bilateral) ,000

N 55 55

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Comprobando nuestro p-valor con el nivel de significancia, Diremos que
como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0.000<0.05) rechazamos la
hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alternativa, por lo que podemos concluir:

Que: segun la tabla 17, los resultados nos muestran que es alto el grado
de incidencia ,909 de la Dimension Organizacién en la Calidad del Servicio de
los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020, se dice
gue es alto porque se tiene una Correlacion de Pearson de 90,9% y por tener
un p-valor menor al nivel de significancia planteado 0.05 o 5%.

Prueba de Hipétesis Especifica 3:
a) Formulacién de las hipotesis estadisticas:
Ho= No Es alto el grado de incidencia de la Direccion en la Calidad del Servicio
de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020
H:= Es alto el grado de incidencia de la Direccion en la Calidad del Servicio de
los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020.
b) Establecemos el nivel de significancia:
o =0.0505%

c) Seleccionamos el estadistico de prueba:

Para nuestro caso es: Correlacién de Pearson
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Tabla 18: Prueba de Hipétesis Especifica 3.

_ By Calidad del
Direccion -
Servicio
Correlacion de
Pearson 1 ,935™
Direccion - .
Sig. (bilateral) 000
N 55 55
Correlacion de
Pearson ,935™ 1
Calidad del Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 55 55

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion:

Comprobando nuestro p-valor con el nivel de significancia, Diremos que
como el nivel alcanzado es menor que 0,05 (0.000<0.05) rechazamos la
hipotesis nula y aceptamos la hipétesis alternativa, por lo que podemos concluir:

Que: segun la tabla 18, los resultados nos muestran que es alto el grado
de incidencia ,935 de la Dimension Direccion en la Calidad del Servicio de los
Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020, se dice
gue es alto porque se tiene una Correlacion de Pearson de 93.5% y por tener
un p-valor menor al nivel de significancia planteado 0.05 o 5%.

Prueba de Hipétesis Especifica 4:

a) Formulacién de las hip6tesis estadisticas:

Ho= No Es alto el grado de incidencia del Control en la Calidad del Servicio de
los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020

H,= Es alto el grado de incidencia del Control en la Calidad del Servicio de los
Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020.

b) Establecemos el nivel de significancia:

a=0.0505%
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4.4,

c) Seleccionamos el estadistico de prueba:

Para nuestro caso es: Correlacion de Pearson

Tabla 19: Prueba de Hipétesis Especifica 4.

Calidad del
Control o
Servicio
Correlacion de
Pearson 1 ,948™
Control : :
Sig. (bilateral) ,000
N 55 55
Correlacion de
Calidad del Pearson ,948 1
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 55 55

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion:

Comprobando nuestro p-valor con el nivel de significancia, Diremos que
como el nivel alcanzado, es menor que 0,05 (0.000<0.05) rechazamos la
hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alternativa, por lo que podemos concluir:

Que: segun la tabla 19, los resultados nos muestran que es alto el grado
de incidencia ,948 de la Dimension Control en la Calidad del Servicio de los
Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020, se dice
gue es alto porque se tiene una Correlacion de Pearson de 94.8% y por tener
un p-valor menor al nivel de significancia planteado 0.05 o 5%.

Discusion de resultados

De acuerdo a los resultados encontrados, que nos exponen, es alto el
grado de incidencia ,933 de la Gestion administrativa en la Calidad del Servicio
de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020, se
dice que es alto porque se tiene una Correlacién de Pearson de 93.3% y por
tener un p-valor menor al nivel de significancia planteado 0.05 o0 5%. Con lo cual
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gueda demostrado nuestra hipétesis: Es alto el grado de incidencia de la Gestién
Administrativa en la Calidad del Servicio de los Trabajadores del Gobierno
Regional de Pasco — Sede Central, 2020.

Coincidiendo con lo manifestado por:

Barrenechea (2020) “Sometido a la prueba estadistica de Pearson se
aprecia que existe relacion entre sus variables, Gestion Administrativa y Calidad
de Servicio, halldndose una correlacion de (0.893), ante las evidencias
estadisticas presentadas se toma la decisién de rechazar la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis alterna, afirmandose que: Existe relacion entre la Gestion
Administrativa y Calidad de Servicio de la UGEL Huarmey” (p. 63).

Del mismo modo los resultados encontrados, que nos exponen, es alto
el valor de incidencia ,921 de la dimension planificacion en la Calidad del
Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central,
2020, se dice que es alto porque se tiene una Correlacién de Pearson de 92.1%
y por tener un p-valor menor al nivel de significancia planteado 0.05 o 5%. Con
lo cual queda demostrado nuestra hipétesis: Es alto el grado de incidencia de la
Planificacion en la Calidad del Servicio de los Trabajadores del Gobierno
Regional de Pasco — Sede Central, 2020.

Del mismo modo los resultados encontrados, que nos exponen, es alto
el valor de incidencia ,909 de la dimension organizacion en la Calidad del
Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central,
2020, se dice que es alto porque se tiene una Correlacién de Pearson de 90.9%
y por tener un p-valor menor al nivel de significancia planteado 0.05 o0 5%. Con
lo cual queda demostrado nuestra hipoétesis: Es alto el grado de incidencia de la
Organizacién en la Calidad del Servicio de los Trabajadores del Gobierno

Regional de Pasco — Sede Central, 2020.
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Asi mismo los resultados encontrados, que nos exponen, es alto el nivel
de incidencia ,935 de la dimension direccion en la Calidad del Servicio de los
Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020, se dice
gue es alto porque se tiene una Correlacion de Pearson de 93.5% y por tener
un p-valor menor al nivel de significancia planteado 0.05 0 5%. Con lo cual queda
demostrado nuestra hipétesis: Es alto el grado de incidencia de la Direccién en
la Calidad del Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco —
Sede Central, 2020.

Del mismo modo los resultados encontrados, que nos exponen, es alto
el nivel de incidencia ,948 de la dimension control en la Calidad del Servicio de
los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020, se dice
gue es alto porque se tiene una Correlacion de Pearson de 94.8% y por tener
un p-valor menor al nivel de significancia planteado 0.05 o 5%. Con lo cual queda
demostrado nuestra hipoétesis: Es alto el grado de incidencia del Control en la
Calidad del Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco —

Sede Central, 2020.
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CONCLUSIONES

Realizado el examen estadistico, con la correlacion de Pearson se considera que
existe relacion entre la Gestion Administrativa y Calidad del Servicio hallandose
una correlacion de (0.933), ante las evidencias estadisticas encontradas se toma
la decision de rechazar la hipotesis nula y se acepta la hip6tesis alterna, afirmando
que: Es alto el grado de incidencia de la Gestion Administrativa en la Calidad del
Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central,
2020.

Asi mismo de acuerdo a la prueba estadistica de Pearson se observa que existe
relacion entre la dimensién planificacion y Calidad del Servicio hallandose una
correlacion de (0.921), ante las evidencias estadisticas encontradas se toma la
decisiéon de rechazar la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, afirmando
gue: Es alto el grado de incidencia de la Planificacién en la Calidad del Servicio
de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020.

Asi mismo de acuerdo a la prueba estadistica de Pearson se aprecia que existe
relacion entre la dimensién organizacion y Calidad del Servicio hallandose una
correlacion de (0.909), ante las evidencias estadisticas encontradas se toma la
decision de rechazar la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, afirmando
gue: Es alto el grado de incidencia de la Organizacién en la Calidad del Servicio
de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020.

Asi mismo de acuerdo a la prueba estadistica de Pearson se aprecia que existe
relaciéon entre la dimensién direccién y Calidad del Servicio hallandose una
correlacion de (0.935), ante las evidencias estadisticas encontradas se toma la
decision de rechazar la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, afirmando
gue: Es alto el grado de incidencia de la Direccion en la Calidad del Servicio de

los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020.



Del mismo modo, de acuerdo a los resultados de la correlacion de Pearson se
aprecia que existe relacion entre la dimensiéon control y calidad del servicio
hallAndose una correlacion de (0.948), ante las evidencias estadisticas
encontradas se toma la decision de rechazar la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, afirmando que: Es alto el grado de incidencia del Control en la
Calidad del Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede

Central, 2020.



1)

2)

3)

4)

5)

RECOMENDACIONES

A quienes dirigen el Gobierno Regional de Pasco, se recomienda que la
establezcan politicas de gestion y normas administrativas, las mismas que sirvan
de apoyo para mejorar sus diferentes procesos administrativos, del mismo modo
se recomienda, la revision, sistematizacion y estandarizacion de sus métodos.
Que se alineen a lo establecido en el reglamento del Sistema de Modernizacién
de la gestién publica, ya que es un proceso de innovacién constante a fin de
optimizar lo que hacen las entidades publicas y, de esa manera, generar un mayor
valor publico.

Se recomienda Mejorar la planificacion a través de la optimizacion de los
instrumentos de planificacion como su Plan de Desarrollo Concertado, si Plan
Estratégico y su Plan Operativo Institucional, de acuerdo a lo establecido en las
normas vigentes.

Que la estructura organizacional responda a los objetivos y metas trazados, en
sus diversos instrumentos de gestidn, asi como el colaborador, sea colocado en
el puesto de trabajo de acuerdo a las competencias que poseay a lo establecido
en el MOF y ROF; asi como la actualizacién de los documentos de gestion, la
modernizacion y simplificacion administrativa para las diferentes areas que tiene.
Supervisién y monitoreo constante del cumplimiento de la normatividad, asi como
la revision y blsqueda de los procesos internos, para observar el cumplimiento
de las metas establecidas, asi como efectuar la respectiva ejecucion

presupuestal.
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Anexo 01: Instrumentos de investigacion

CARRION

Escuela de Posgrado

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES

o“ﬁ,ﬂ”a \

Ned
%m e
?,

% £
2, R
4"°Hu| ap®

0‘,,"”

ENCUESTA A LOS TRABAJADORES SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA
Y CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado Colaborador:

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracién, para contestar la
presente encuesta para la tesis: La Gestiébn Administrativa y su Incidencia en la
Calidad del Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede
Central, 2020.

Por favor no escriba su nombre, la encuesta es anénimo y confidencial.

Marque con una “X” la alternativa de respuesta que usted considere es la mas
adecuada a su respuesta, segun el nUmero que aparece en la tabla siguiente

1. NUNCA | 2. CASI NUNCA | 3. A VECES |4. CASI SIEMPRE

5. SIEMPRE

CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA

. ESCALA
N ITEMS 513145
VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA
1 | ¢Se siente usted identificado con la mision y vision

del GOREPA - Pasco?

¢Considera usted que se cumple con la misién y

2 | vision del GOREPA - Pasco?

¢Conoce usted los objetivos estratégicos del
3 | GOREPA- Pasco?

¢ Considera usted que se cumple con el Plan de
4 | Desarrollo Concertado?

¢Considera usted que se cumplen con las
5 | actividades del Plan Estratégico Institucional PEI?

¢Considera usted que se cumplen con las
6 | actividades programadas en el Plan Operativo

Institucional (POI)?

¢Considera usted que se aplican estrategias
7 | administrativas para el cumplimiento de las metas y

objetivos de los planes?




¢Esta usted de acuerdo de cémo se realizan las

8 | estrategias administrativas para el cumplimiento de

metas y objetivos del GOREPA?

¢, Considera usted que se cumple con el principio de
9 | autoridad en el GOREPA?

¢Considera usted que se tienen definidas y
10 | actualizadas las &reas de mando del GOREPA?

¢ Considera usted que se da estricto cumplimiento al
11 | Clasificador de Cargos, CAP, ROF, MOF del

GOREPA?

¢ Considera usted que las funciones asignadas a
12 | usted, esta de acuerdo a lo establecido en el ROF y

MOF?

¢,Cumple usted con las funciones encomendadas y
13 | las que se establecen en el MOF y el ROF?

o Sus funciones son desarrolladas con
14 | responsabilidad y en las fechas previstas?

¢ Considera usted que existe una buena y fluida
15 | comunicacion entre los trabajadores del GOREPA?

.Se respetan los canales de comunicacién
16 | existentes en el GOREPA?

¢Consideras que existe un clima de motivacion
17 | laboral dentro del GOREPA?

¢ Consideras que la labor que realizas te motiva para
18 | el logro de tus metas personales?

¢cConsideras que se existe y se promueve el
19 | liderazgo dentro del GOREPA?

¢ Consideras que se promueve el trabajo en equipo
20 | en el GOREPA?

¢ Consideras que existen estandares de evaluacion
21 | en el GOREPA?

¢ Consideras que se evalla el desempefio laboral de
22 | los trabajadores del GOREPA?

¢ Consideras que se realizan acciones correctivas
23 | en la actual gestion del GOREPA?

Gracias por su colaboracion




CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO

NO

VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO 1,2 |3

CONOCER LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE
LAS PERSONAS

¢Se cuenta con un disefio metodologico, que permitan
recoger las necesidades y expectativas de las personas?

¢Se han identificado las caracteristicas de las personas
gue acceden al servicio que brinda la entidad?

,Se conocen las necesidades y expectativas que
demandan las personas que reciben o recibiran el servicio
gue brinda la entidad?

IDENTIFICAR EL VALOR DEL SERVICIO

¢ Se conoce el servicio bajo un enfoque de valor publico?

¢ El servicio actual, cubre las necesidades y expectativas
de los diferentes segmentos de personas?

¢El andlisis del entorno para la provision del servicio ha
sido desarrollado?

¢, Se ha definido el valor publico del servicio con relacién a
las necesidades y expectativas de las personas?

FORTALECER EL SERVICIO

¢La estructura organizacional se encuentra alineada y
brinda soporte al servicio?

,Se cuenta con politicas, planes u otros que brinden
soporte en las actividades relacionadas a la entrega del
servicio?

10

¢ Se realiza programas de capacitacion orientados a la
necesidad del servicio para el personal involucrado en el
servicio?

11

¢ Se realizan evaluaciones de desempefio orientadas a la
necesidad del servicio para el personal involucrado en el
servicio, y se aplican medidas para mejorar su
desempefio?

12

¢ Se tiene identificado los canales de entrega (presencial,
virtual u otros) que permiten ofrecer el servicio a las
personas?

13

¢ Existen canales de comunicacion para difundir el servicio
a las personas?

14

¢ Se cuenta con el disefio y caracterizacidon de los procesos
vinculados con el servicio?

15

¢ Se tienen identificadas las deficiencias, puntos criticos o
espacios de mejora de los procesos vinculados con el
servicio, y se cuenta con un plan de mejora para resolver
las problematicas detectadas?

16

¢.Se ha definido acciones para alcanzar el valor publico del
servicio?

MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO




17

¢ Se cuentan y aplican herramientas para la medicion y
evaluacion de la satisfaccion de las personas?

18

¢.Se ha definido indicadores asociados a la conformidad del
servicio?

19

¢, Se cuenta con personal capacitado para la medicion,
analisis e interpretacion de los datos vinculados a los
indicadores; asi como para la evaluacion de la satisfaccion
de las personas?

20

.Se han implementado mejoras al servicio sobre los
resultados obtenidos de las mediciones?

LIDERAZGO Y COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

21

¢La Alta Direccion promueve y participa en los espacios de
articulacion para el fortalecimiento del servicio?

22

¢La Alta Direccion genera condiciones para la medicion de
la satisfaccion de las personas que acceden al servicio?

23

¢La Alta Direcciébn comunica los logros de la mejora del
servicio?

CULTURA DE CALIDAD

24

.Se ha identificado la situacion actual de la cultura de
calidad en los procesos relacionados a la prestacion del
servicio?

25

¢,Se ha implementado acciones para crear o mejorar la
cultura de calidad* en los procesos relacionados a la
prestacion del servicio?

26

¢ Se realizan mediciones respecto al nivel de desarrollo de
la cultura de la calidad en los procesos que generan el
servicio?

Gracias por su colaboracién




DATOS GENERALES

Anexo 02: Procedimiento de validez y confiabilidad

HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

Apellidos y Nombres

Cargo ............................... c.) Instltucmn .......................................
Nombre ............................ ;j..e.l ............................ lnstr ument .(.) ...................................
Autor del

Experto

labora:

Evaluacion:

instrumento:

Titulo: La Gestion Administrativa y su Incidencia en la Calidad del Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de

Pasco — Sede Central, 2020.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | EXxcelente
INDICADORES CRITERIOS
0-20 21 -40 41 - 60 61 - 80 81 - 100
5 |10 15 pP0 [25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 [65 |70 |75 [80 |85 [90 [95 [100
1 TITULO Hace_ referencia al problema
mencionado en las variables
5 CLARIDAD Estd formulado con lenguaje

claro y apropiado

3. OBJETIVIDAD

Esta expresado en conductas
observables




4. ACTUALIDAD

Esta acorde a los cambios en la
Administracion Moderna

5. ORGANIZACION

Existe una organizacion Logica
de acuerdo al reglamento de
grados y titulos de la UNDAC

6. SUFICIENCIA

Comprende los aspectos en
cantidad y calidad

7. INTENCIONALIDAD

Adecuado para valorar los
aspectos de la Gestion del
Talento Humano y la Motivacion
Laboral.

8. CONSISTENCIA

Basados en aspectos tedricos
cientificos.

9. COHERENCIA

Entre las variables, indicadores
y las dimensiones

10.METODOLOGIA

Responde al propoésito de la
investigacion

l1ILOPINION DE APLICABILIDAD:




V. PROMEDIO DE VALORACION:

Lugar y fecha DNI Numero Firma del experto Teléfono N°




ANEXO N° 02

HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO
L DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Juez: Mg. Gina N. MENDIOLAZA CORNEJO

Grado Académico: Maestro

Institucion donde Labora: Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién

Cargo que desempeiia: Docente de la Escuela de Administracién

Instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario

Autor del instrumento: Richard Italo ESPIRITU SOTO

Titulo de la investigacion: “LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD
DE SERVICIOS DE LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL
DE PASCO-SEDE CENTRAL, 2020”.

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENO 4) EXCELENTE (5)
CATEGORIA INDICADOR 11234 5
CLARIDAD Los items estan formulados con lenguaje apropiado. X
OBJETIVIDAD Los items esta expresado en capacidad observable. X
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento. X
ORGANIZACION Existe una organizacioén logica entre las variables. X
SUFICIENCIA Los items expresan suficiencia en calidad y cantidad. X
INTENCIONALIDAD Los items son adecuados para valorar aspectos de contenido. X
CONSISTENCIA Los items estan basados en los aspectos tedricos cientificos. X
COHERENCIA Entre los indicadores y las dimensiones X
METODOLOGIA La estrategia corresponde al propésito de investigacion. X
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno y més adecuado. X
SUBTOTAL 36 | 5
PUNTAJE TOTAL 41

Intervalo de puntaje para la calificacion del instrumento:
0-10 Muy 1120 Deficiente 2130 Aceptable 3140 Bueno 41-50 Excelente
0%-20% deficiente | 21%-40% 11% -60% 61%-80% 81%-100%

Promedio de valoracion porcentual es: _82%

De acuerdo a los puntajes obtenidos en cada uno de los indicadores de evaluacién son muy significativos, alcanzando un puntaje promedio de
validez por el expertode 41 _ puntos, cuyo resultado es de EXCELENTE. Lo que significa que el instrumento es vélido, permitiendo al
investigador medir las variables de estudio.

Cerro de Pasco, noviembre del 2021.

Mg. Gma N. MENDIOLAZA CORNEJO
DNI N° 42563227



ANEXO N° 02

HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO
L DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Juez: Mg. Juan Antonio RICALDI BALDEON

Grado Académico: Maestro

Institucion donde Labora: Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion

Cargo que desempena: Docente de la Escuela de Administracion

Instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario

Autor del instrumento: Richard Italo ESPIRITU SOTO

Titulo de la investigacion: “LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SUINCIDENCIA EN LA CALIDAD
DE SERVICIOS DE LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL
DE PASCO-SEDE CENTRAL, 2020

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENO (4) EXCELENTE (5)
CATEGORIA INDICADOR 1/2(3 |4 5
CLARIDAD Los items estan formulados con lenguaje apropiado. X
OBJETIVIDAD Los items esta expresado en capacidad observable. X
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento. X
ORGANIZACION Existe una organizacion logica entre las variables. X
SUFICIENCIA Los items expresan suficiencia en calidad y cantidad. X
INTENCIONALIDAD Los items son adecuados para valorar aspectos de contenido. X
CONSISTENCIA Los items estan basados en los aspectos tedricos cientificos. X
COHERENCIA Entre los indicadores y las dimensiones X
METODOLOGIA La estrategia corresponde al propdsito de investigacion. X
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno y més adecuado. X

SUBTOTAL 32 |10
PUNTAJE TOTAL 42

Intervalo de puntaje para la calificacién del instr \(
010 Muy 1120 Deficiente 21-30 Aceptable | 3140 | Buemo | 4150 [ Excelente
0%-20% deficiente | 21%-40% 41% -60% | 61%80% | | 81%-100% |

Promedio de valoracion porcentual es: _84%

De acuerdo a los puntajes obtenidos en cada uno de los indicadores de evaluacion son muy significativos, alcanzando un puntaje promedio de
validez por el expertode _42 _ puntos, cuyo resultado es de EXCELENTE. Lo que significa que el instrumento es valido, permitiendo al
investigador medir las variables de estudio.

Cerro de Pasco, noviembre del 2021.

Mg. Juan Antonio RICALDI BALDEON
DNIN° 20901201



ANEXO N° 02

HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Juez:

Ms. Ygnacio Alfredo PAITAPANEZ

Grado Académico:

Maestro en Gestion Empresarial

Institucion donde Labora:

Universidad Nacional Daniel Aleides Carrion

Cargo que desempeiia: Licenciado en Administracion
Instrumento motivo de evaluacién: Cuestionario
Autor del instrumento: Ruchard Italo ESPIRITU SOTO

Titulo de la investigacion:

“LA GESTION ADMINISTRATIVA'Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD
DE SERVICIOS DE LOS TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL
DE PASCO-SEDE CENTRAL, 2020”

1L ASPECTOS DE VALIDACION:

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENO (4) EXCELENTE (5)
CATEGORIA INDICADOR 1(2|3[4]|5
CLARIDAD Los items estan formulados con lenguaje apropiado. X
OBJETIVIDAD Los items esta expresado en capacidad observable. X
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento. X
ORGANIZACION Existe una organizacion logica entre las variables. X
SUFICIENCIA Los items expresan suficiencia en calidad y cantidad. X
INTENCIONALIDAD Los items son adecuados para valorar aspectos de contenido. X
CONSISTENCIA Los items estan basados en los aspectos teoricos cientificos. X
COHERENCIA Entre los indicadores y las dimensiones X
METODOLOGIA La estrategia corresponde al propdsito de mvestigacion. X
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno y mas adecuado. X

SUBTOTAL 8 | 40
PUNTAJE TOTAL 48
Intervalo de puntaje para la calificacién del instrumento:
Muy -0 Deficiente 1130 Aceptable | 3140 | Bueno 450 T Excelente
0%20% | deficiente | 21%-40% ’W&‘o%_‘ G | 81%100% |

Promedio de valoracién porcentual es: 96%

De acuerdo a los puntajes obtenidos en cada uno de los indicadores de evaluacion son muy significativos, alcanzando un puntaje promedio de
validez por el experto de__48 _ puntos, cuyo resultado es de EXCELENTE. Lo que significa que el instrumento es vélido, permitiendo al
investigador medir las variables de estudio.

Cerro de Pasco, noviembre del 2021.

M RO N YTee
Ms_ Y. Alfredo PAITA PANEZ
DNIN® 20886641




Anexo 03 Matriz de consistencia:
Tesis: La Gestién Administrativa y su Incidencia en la Calidad del Servicio de los Trabajadores del Gobierno Regional de Pasco — Sede Central, 2020

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES ESCALA METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Tipo:
¢De qué manera incide la | Determinar de qué manera | Es alto el grado de incidencia -Descriptivo
Gestién Administrativa en la | incide la Gestion | de la Gestion Administrativa en » Planificacién Nivel:
Calidad del Servicio de los | Administrativa en la Calidad | la Calidad del Servicio de los -Correlacional
Trabajadores del Gobierno | del Servicio de los | Trabajadores del Gobierno » Organizacion
Regional de Pasco — Sede | Trabajadores del Gobierno | Regional de Pasco — Sede : . . .
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