UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Relacion entre perfil profesional y calidad de servicio de los gerentes del Gobierno Regional
de Tumbes - Peru, 2018.

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestro en Gestion Publica

AUTOR:
Br. Hipdlito José Calderon Aleméan (ORCID: 0000-0001-0839-887X)

ASESOR:
Dr. Alarcédn Llontop Luis Rolando (ORCID: 0000-0001-9912-1299)

LINEA DE INVESTIGACION

Gestion de Politicas Pablicas

Piura— Peru

2019



DEDICATORIA

A Dios, a mis padres Hipdlito y Melva quienes me
dieron vida, educacion y consgos. A mis hijos
Matthias y Valentina, dedico esta tesis, porque
producto de ello vendran bendiciones a nuestras vidas
como recompensa de tanta dedicacion, tanto esfuerzo,

pacienciay comprension.



AGRADECIMIENTO

Muchas personas colaboraron con  esta
investigacion. El Dr. Rolando Alarcdon Llontop,
quién con sus enseflanzas  nos  apoyod
desinteresadamente. El Ing. Jorge Luis Garcia
Cortéz apoyo con €l disefio y € célculo estadistico.
A nuestros comparieros de aula que con € actuar
cotidiano cimentdbamos ideas para nuestro trabajo

detesis, aellosy amas, mil gracias.



Paginadel Jurado

"| ESCUELA DE POSGRADO

AT by S e

A DE DETE

Sierda las 9 304M, del dia 05 DE ARRIL DE 2015, s¢ rewnio el Jurado evaluader pars presenciar la
sustentacian de bs tesis titulada; “RELACION ENTRE PERFIL FROFESIONAL ¥ CALIDAD DE SERVICIO
L¥E LDS GERENTES DEL GOBIERND REGIONAL DE TUMBES, PERU, 2018." prasentada/o por &l fla
hachiller CALDERGN ALEMAN, HIPGLITD JOSE

Luego de evidencier ef acto de exposicion v defensa de la tesls, se dictamina:

J’br:.'t“'-,r' Ar . LA e A
- F s o

En cansecuencia, eifla’ graduando se encuentran =n condicion de =er calificadaya) camo

CA}ETD para reciblr @ grado académico de MAESTRO [a] EN GESTION
POBLICA.

Piura, 05 de Abril de 2015

'

ol

T
MG, IEHREE F{HRE KARL FRIEDERICK

PRESIDENTE !
o
et \ 5:/1 ‘—Q’&jk
’_’E;:-acﬁ \:?CU' S
MG, CASUSOL MORENC FERNANDO ELTAS MANUIEL DR ALARCON LLLONTOP LUIS ROLANDE
SECRETARID WOCAL




Declaratoria de Autenticidad

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

Yo, Hipalito José Calderdn Aleman, estudiante del Programa de Maestrin en Gestion
Piblica de Ia Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallgjo, con DNI 00370943, con
In tesis titulada “Relacion entre perfil profesional ¥ calidad de servicio de los gerentes del
Gobierno Regional de Tumbes — Peri, 20187

Declaro bajo juramento gue:

13} La tesis es de mi autoria

2} He respetado las normas internacionales de ciias v referencias para las fuentes
consuliadas, por tanto, 1a tesis no ha sido plagada mi total m parcialmente.

3) La tesis no ha sido auto plagiada; es decir no ha sido publicads m presentads
anteriormente para obtener algin grado académico previo o titulo profesional

4) Los datos presentados en los resultados son reales. no han sido falscados, ni
duplicados, ni copiados v por lo tanto los resultados que se presentan en la lesis se
constituiran en apories a la realidad investigada

De identificarse froude (datos falsos), plagio (informacion sin citar a8 sus autores), autoplagio
{presentar como nuevo algin trabajo de investigacion propio que va ha sido publicado),
pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o falsificacion (representar falsamente las ideas de
otros) asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la
normatividad vigente de la Universidad Cesar Vallejo

Piura, Julio de 2018

!
F/%/mf _

DI 00370943



INDICE

D= [ o= (o] 4 - U i
F 0 =0 = o 11 1= (o T P ii
Paginadel JUrado. ........cooiue it e e e e e e e e e e el

Declaratoriade AULENTICIAAA...........ccoviiireeeee e %
10T =TT vi
Lol L= I o = OO vi
RESUMIEN ...t n e s an e e n e nn e n e nnn e ne s IX
Y 01 = o RSP X
[ 1 11 0o (1o o o SRS 1
O I o = S S o Tor "o = ST 8
111 ENfOQUESTEOMCOS ....coiviiieieeeieeiesee e ettt ettt ettt ne e seeneesneenneennens 8
1.1.2. TeoriasgeneraleSy eSPECITICAS......cciiriieiierieiie e se e 9
1.1.3. Definicion delasvariables ..........ccovviiiiieieniiese e 10
1.1.4.  Definicion delas dimensioneS...........ccceeeeriererenieseseseseeeesee e see e seessessens 14
1.2. Enunciaciondel problema..........ccooeie i 14
130 JUSHTICACION. ..ottt bbbttt s sbenne s 15
O o 1T oo (=S SRS 16
ST @ o= (LYo = F SRR 16
I I 1Y = (o (o P
225 B B T1S"= 3 o o (=1 01V/= S Ko = ol o o 17
2200 5t I I | oo TSRS 17
A N B 1< o TSR 17
2.2. Variables, operaCionaliZaCion...........cccceeeuerieeseeiesieese e 17
2.3, PODIECION Y MUESIIA......ccueeiieeeeiiecie ettt e s nae e sreeeennee e 21
PG 0 R oo = ot o o 1SS 21
2.3.2. IMUBSITAL ...ttt sttt e b e s ae e et e e s ae e e s e e nneesneeenneeenes 21
2.3.3. Criterios de inCluSiON Y €XCIUSION ........ccvevieeiieeeseesie e ee e see e 22
2.4, TECNICES € INSITUMENTOS. ......eetiiireistesiesiesiesieee ettt sbesbe e e e e e e st e sre e 22
25, MEO0do de andliSiSAE AALOS........ccvieiierieeieeiee e 23
2T o< o (01X = (01 TSR 24
O =S B =0 [0 1R 25

Vi



3.1 DAOS GENETAIES. . . .o et e e e et et e e e e e e e e e e 2B

3.2. Cdlificacion del Perfil Profesional delos Gerentes Regionales...........ccocvvevvivennene 26
3.4, COITEIBEIONES ..ottt sttt bbb bt bttt e et et st saesbenreas 27
3.4.1. Pruebade normalidad..........cocovereienininiee e 27
3.4.2. Correlacion de Perfil Profesional y Calidad del Servicio ......cccevevevevecienenne. 28
3.4.3. Correlacién de Competencias Gerenciales y Calidad de Servicio..................... 29
3.4.4. Dependencia de Habilidades Gerenciales y Calidad de Servicio...........ccccueu.... 30
3.4.5. Correlacion de las Actitudes Gerenciales y Calidad de Servicio.........ccccceueneee 31

Y B TR o T o ST 33
RV O 0o [0 Tox o = TSR 35
V1. RECOMENUBCIONES.......ciuiiuirieriieiieeeie ettt sttt st bbbt e et st se et naeens 36
REFEIENCIBS ...ttt bbbttt a et e b 37
AANIEXOS.. .ottt e e b e e b e e e b e e e e n e e e aaE e e s Ree e e Ree e s neeennneennneeaas 40

Vi



TABLA 1

TABLA 2

TABLA 3

TABLA 4

TABLAS

INDICE DE TABLAS

Prueba de Normalidad.

Dependenciade perfil profesiona y calidad de servicio de gerentes
regionales del gobierno regiona de Tumbes.

Correlacion de competencias gerenciales y calidad de servicio de
gerentes regionales

Correlacion de destrezas gerenciales y calidad de servicio de gerentes
Regionales

Correlacion de la dimension actitudes gerenciales y calidad de servicio
de gerentes regionales

27

28

29

30

31

viii



RESUMEN

La eficiencia de las organizaciones y sus peculiaridades en € funcionamiento, exige €
cumplimiento de funciones de los dirigentes de la institucion, como en los Gobiernos
Regionales, denotaimportanciael rol de los gerentes regionales, especialmente en la Region
Tumbes; esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre € perfil
profesiona y calidad de servicio de los gerentes regionales, con paradigma positivista, de
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, de nivel descriptiva— correlacional y de corte
trasversal; tratando una poblacion de 263 trabajadores y una muestra probabilistica de 95
trabajadores, en la condicion de trabajadores administrativos, empleando la encuesta con un
cuestionario de 50 items con escala Likert, atamente confiable (alpha de Cronbach = 0,975 y
0,978), respectivamente, del perfil profesional con sus dimensiones. competencias,
habilidades y actitudes gerenciales; y de la calidad del servicio con: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Obteniendo como resultado que €
grado de asociacion de las variables en estudio, es significativa a nivel 0,01 (bilateral),
determinada como correlacion positiva considerable; con respecto a las dimensiones, se
obtuvo que larelacion de las competencias gerenciales es significativaal nivel 0,01 (bilateral),
correlacion positiva media; las habilidades gerenciales, es significativa a nivel 0,01
(bilateral), correlacion positivaconsiderable; |as actitudes gerenciales, es significativaal nivel
0,01 (bilateral), correlacion positiva considerable con la calidad del servicio de los gerentes
regionales. Concluyendo que e nivel de relacion entre las variables perfil profesional y
calidad del servicio de los gerentes regionaes del Gobierno Regional de Tumbes en € afio
2018, es significativa (a = 0,01), determinada por € coeficiente Rho de Spearman (rs =

0,693**), correlacion positiva considerable.

Palabras claves: Perfil profesional, Calidad del Servicio, Gerente regional.



ABSTRACT

The efficiency of the organizations and their peculiarities in the functioning, demands the
fulfillment of functions of the leaders of the institution, as in the Regional Governments,
denotes importance the role of the regional managers, especially in the Tumbes Region; The
objective of this research was to determine the relationship between the professional profile
and quality of service of regional managers, with a positivist paradigm, a quantitative
approach, anon - experimental design, adescriptive - correlational level and a cross - cutting
one; treating a population of 265 workers and a probabilistic sample of 95 workers, in the
condition of administrative workers, using the survey with a questionnaire of 50 items with
scale Likert, highly reliable (al pha of Cronbach =0.975 and 0.978), respectively, of the profile
professional with its dimensions. competencies, skills and manageria attitudes; and the
quality of the service with: tangible elements, reliability, responsiveness, security and
empathy. Obtaining as a result that the degree of association of the variables under study is
significant at the 0.01 level (bilateral), determined as a considerable positive correlation; with
respect to the dimensions, it was obtained that the ratio of management competencies is
significant at the 0.01 level (bilateral), average positive correlation; management skills, is
significant at the 0.01 level (bilateral), considerable positive correlation; management
attitudes, is significant at the 0.01 level (bilateral), considerable positive correlation with the
quality of service of regional managers. Concluding that the level of relationship between the
variables professional profile and service quality of regional managers of the Regional
Government of Tumbes in 2018, is significant (a = 0.01), determined by Spearman’s Rho
coefficient (rs = 0.693 **), considerable positive correlation.

Keywords: Professional profile, Quality of Service, Regional Manager.



INTRODUCCION

Desde inicios del 2000, las ingtituciones entraron en una fase de desequilibrio;
enfrentdndose a efecto de mega tendencias globales, sin considerar su tamario, han
realizado cambios en sus estructuras organi ca, model os de operacion, cuadros gerenciales
y sobre en su filosofiay estilos de direccién gerencial.

Esta demostrado que | as peculiaridades de perfil gerencia imprimen una diferenciaen €
marcha de la institucion como estilo orientado a la tarea (Serrano & Cortez, 2014),
poniendo en précticala responsabilidad, comunicacion asertiva, solucién de dificultades,
convenios y trabgo en equipo (La Madriz & Parra, 2016), influyendo en €
comportamiento de la gecucion y e liderazgo, planificacion, trabajo en equipo y
goblaizacion (Fonseca & Rojas, 2017), con e desempefio laboral del profesional
(Cdllata, 2017) y que las entidades competitivas poseen un ato grado de calidad
(LIamocca, 2006).

Hoy en dia, laimportancia de la gerencia denota su rol en las instituciones, por lo que €
perfil gerencial, reconocido como € conjunto de capacidades y competencias que
identifican la formacién de una persona para asumir en condiciones Optimas las
responsabilidades propias del desarrollo de funciones y tareas de una determinada
profesion, choca directamente en el desempefio laboral que permite a todo profesiona

gjercer eficientemente un puesto (Callata, 2017).

Seguin la Ley Organica de Gobiernos Regionales Ley N°27867 (El Peruano, 2002), se
instauraron los regimenes sub nacionales con autonomia politica, econémica y
administrativa en asuntos de su competencia, estableciéndose un pliego presupuestal; uno
fue e Gobierno Regiona de Tumbes (GRT); de la data de la Oficina de Recursos

Humanos, reporta 224 servidores y 14 cargos de confianza.

Después de cuatro periodos de Presidentes o Gobernadores en e GRT, se ha constatado
que, en las gerencias regionales creadas por Ley N°27867, la mayoria son designados
politicamente y en a gunos casos incumplen el perfil profesional indicado en el Manual y
Reglamento de Organizacion y Funciones (MOF y ROF), sin considerar |o dispuesto en
laLey del Servicio Civil (El Peruano, 2013), normasy documentos de gestion vigentes y
de cumplimiento, aun asi se continua con esta practica, |o que genera ineficiencia e

ineficaciaen la gestion regional.



Un aspecto importante de ciencias administrativas, es el perfil gerencial, que indicalas
condiciones técnicas y profesionales especiales, que garanticen calidad del servicio;
segun, las necesidades delos usuarios, detal maneraquelasentidades del Estado (Serrano
& Cortez, 2014, pag. 15); que necesita ser dirigidas por personas con competencias,

habilidades y actitudes gerenciales.

Ante laineficiencia del Gobierno Regional, se generan conflictos sociaes, desconfianza
y seexpresa el malestar delapoblacion, porgque no se atienden sus demandas; en un marco
de modernidad, los resultados de las gestiones regionales no se concretan en proyectos

orientados alamejora de la calidad de vida de la poblacion.

La necesidad de una gestion publica enfocada en la atencién del ciudadano, requiere de
responsabilidad y compromiso para € cambio de paradigma a un mandato estratégico
centrado en & desempefio y la mejora de la calidad de los servicios del Estado,

entendiéndose como:

“las labores que ejecutan las entidades fiscales, para atender necesidades
intangibles de la poblacién en funcién a sus competencias que le son
propias del Estado para satisfacer la demanda ciudadana” (Alvarez,
2011, pég. 150).

Estudios realizados para cuantificar la calidad del servicios desde diferentes perspectivas
se ha redizado como Banda (2017), para tratar de fijar las caracteristica de los
funcionarios, nivel de desempefio, eficiencia y autonomia profesional, en e Gobierno
Regiona de Arequipa; Chagua (2016), que busca determinar el grado de servicio que
brindan el plantel principa del Gobierno Regional de Huanuco; Berna (2016), sobre
nivel de complacenciay gercicio laboral de los asalariados en €l Gobierno Regiona de

Lambayeque y calidad del servicio (Llamocca, 2006).

El GRT, asume la organizacion y direccion de la gestion regional en las competencias
exclusivas, compartidas y delegadas, en base politicas nacionales y sectoriales, para
favorecer a progreso integral y sostenibledelaregion. Ademas, asegurael gjercicio pleno
de derechos y igualdad de oportunidades de sus habitantes. La Administracion Publica
Regional esta sometida a una evaluacion de desempefio, con eficaciaen torno alos planes
y proyectos de desarrollo regional concertados; y la eficiencia, con criterios de eficiencia,
desarrollando |as estrategias necesarias parala consecucion de | os objetivos trazados con

la utilizacién Optima de los recursos.



El progresoy retroalimentacion entre politicasy resultados, no esposible sinlaexistencia
de indicadores; paralamedicién de los servicios publicos |os indicadores para Gobiernos
Regionales no existen. Partiendo de un andlisis interno y externo de las debilidades
organizativas, normativas y fortalezas institucionales de la gestion regional, sobre la
eficacia del servicio de los Gerentes Regionaes del Gobierno Regional de Tumbes
(GRT).

Evauar las cuaidades profesionales para desempefiarse como Gerente Regional
partiendo de sus competencias, habilidades y actitudes gerencialesy la percepcion de los
administrados internos y externos respecto a calidad de servicio recibido, para establecer
la asociacion Perfil Profesional y Calidad del Servicio de Gerentes Regionales, que sea

un indicador de la evaluacion de desemperio.

La comunidad cientificainternacional y nacional, han dirigido su atencién alos diversos
aspectos de la gestién publica y principamente a los actores de esta, los gerentes
evaluando d perfil del gerente, sus competencias, habilidadesy liderazgo en relacion con
niveles de satisfaccion del calidad o servicio recibido por €l usuario externo e interno;
como se muestra en |os antecedentes revisados en la literatura en los Ultimos afios, en €l

ambito internacional, tenemos:

En Colombia, Serrano & Cortez (2014), en el trabajo “Perfiles y estilos gerenciales, de la
administracion de una empresa social del Estado en el Departamento de Cundinamarca”,
pesqui sa descriptiva correlacional, transeccional, cuyo proposito fue reconocer € perfil y
el estilo del gerente, en laeficienciay compromiso en una empresa Estatal; |0s objetivos
especificos son: 1) reconocer las competencias que determinan el modo del gerente en
una empresa; 2) establecer la formacion, sapiencias y practicas gerenciales solicitadas
para empresa social; 3) Examinar la influencia del perfil y estilo gerencial en la
administracion de Recursos Yy efectos para administrar una entidad social. Se empled un
cuestionario con Escala Likert de cinco puntos con doce (12) preguntas, a unamuestrade
30 gecutivos y empleados. Los resultados fueron: e 50% sefialan su desacuerdo sobre
trabajar en equipo; e 53,34% dijo estar en desacuerdo, que conoce la direccion su labor
en € trabgjo diario; el 53,33% manifestd que esta en desacuerdo, que exista actividades
rutinarias de comunicacién con losjefes; e 60% respondi6 estar muy en desacuerdo, que
podamos preferir la actitud, que aspiremos en el trabgo; e 43,33% dijo estar en

desacuerdo y muy en desacuerdo, que la empresa estimula a los individuos con valioso



desempefio; un 73,33% de encuestados, dijo estar en desacuerdo con que laborar en un
ambiente de fiabilidad y calidad; € 43,34% sefiala que estd en desacuerdo que laempresa
estimule a trabajador con planes de capacitacion; € 46,67% ignora la ideologia de |a
empresa donde labora. Como conclusion general que se requiere integrar las
particularidades para definir € perfil gerencial como: laboriosidad, responsabilidad,
optimismo, respeto, serenidad y liderazgo.

Nacional

Como lo reporta Fonseca & Rojas (2017), en su tesis de maestria “Competencias
gerencialesy gjecucion del programade inversiones en la sede del Gobierno Regional de
Huanuco, periodo 2015 - 2016, argumentada en la Universidad Privada Norbert Wiener,
cuyo objetivo fue instaurar la asociacion de las variables en estudio; y, objetivos
especificos para comprobar la asociacion de: 1) Liderazgo y comportamiento; 2)
Planificacion y comportamiento de la g ecucion; 3) Trabajo en equipo y comprotamiento
de la gecucién; 4) Globalizacién y comportamiento de la gecucion. Estudio no
experimental, de enfoque cuantitativo, correlacional. Con una poblacién compuesta por
180 servidores administrativos y funcionarios; con muestra probabilistica de 88 personas,
utilizé la encuesta y € cuestionario, autorizado por reflexion de peritos y su fiabilidad
con € Alpha de Cronbach, con una experiencia piloto de 15 trabgjores, con un valor de
a = 0,902 (Variable 1) y a = 0,852 (Variable 2); con un alto nivel de fiabilidad. Los
resultados del andlisis de las dimensiones (liderazgo, planificacion, trabajo en equipo y
globalizacién) de competencias gerenciales, €l 76,1% sefiala como regular, el 13,6% alto
y 10,2% bgjo. En la variable gecuciéon del programa de inversiones en relacion a las
brechas, en las dimensiones econdmicas, social, ambiental y institucional; se mostro que
el 78,4% lo considera como regular, e 12,5% ato y 9,1% bao. En conclusion, se
evidencio la correlacion positiva 'y reveladora de las dimensiones: 1) De competencias
gerenciaes y comportamiento de la realizacion del programa de inversiones (valor Rho
=0,390y p =0,001); 2) Entreliderazgo y comportamiento de realizacién del programade
inversiones (valor Rho = 0,333 y p =0,029); 3) Entre la plannificacion y €
comportamiento de gecucion (valor Rho = 0,350 y p =0,019) 4) Entre trabajo en equipo
y e comportamiento de la gecuciéon (valor Rho = 0,457 y p =0,000) y 5) Entre la
globalizacion y el comportamiento de la gjecucion (valor Rho = 0,415 y p =0,000).



Tal como lo sefiala Callata (2017), en la tesis “Perfil gerencial y desempefio laboral de
jefes de enfermeria en establecimiento de salud de lared — Puno 20167, con el proposito
de comprobar la dependencia del perfil gerencia y desempefio laboral (DL);
especificamente en la reciprocidad de una variable y las dimensiones de la otra, estos
fueron: 1) Comprobar la correspondencia de competencias gerenciales y € DL; 2)
Analizar laconcordanciade habilidades gerenciadlesy DL ; y, 3) Establecer lareciprocidad
de actitiudes gerenciales y DL. Estudio correlacional y transeccional; la poblacion y
muestra de estudio fueron 77 profesionales de enfermeria jefes que laboran en los centros
de saud de la Red Puno, administrando la encuestra y una guia de encuetsa con 8
interrogantes, e cuestionario de desempefio laboral (27 items) distribuidos en las
dimensiones, cuestionario para evaluar las habilidades gerenciales (30 items) en cuatro
categorias y un tes de evaluacion actitudinal gerencia (9 items). Se obtuvo con respecto
al objetivo especifico 1, del total de profesionales, € 41,6% tienen competenciaregular;
28,6% deficiente, €l 26% bueno y e 3,9% excelente; segiin el objetivo especifico 2, €
71,4% de los profesionales de enfermeria tiene habilidades gerencides y e 28,6%
regulares; en el objetivo especifico 3, & 70,1% muestran una actitud positiva, e 27,3%
son indiferentes y solamente & 2,6% con actitud negativa. Concluyendo que se
comprobd: 1) Reciprocidad positiva débil de la competencia gerencial y DL del
profesional de enfermeria ( r = 0,325); 2) Correpsondenciade |as habilidades gerenciales
y DL es positiva moderada (r=0,327); 3) Dependencia de actitudes gerenciadlesy DL, es
positiva debil (r=0,349); en general, existe asociacion del perfil gerencial y DL, fue
positivay moderada (r=0,550).

Banda (2017), en su tesis “Analisis y resultados de la capacidad de los funcionarios
publicos remunerados bajo el fondo de apoyo gerencia de la sede Presidencia del
Gobierno Regional de Arequipa, 2011-2014”, con el objeto de: 1) Fijar el perfil de los
servidores FAG del Gobierno Regiona desde el afo 2011 — 2014; 2) Establecer las
escalas remunerativas; 3) Fijar grados de estabilidad laboral; 4) Caracterizar |os grados
de desempefio, eficiencia y autoonomia profesiona y 5) Analizar la reputacion ética de
funcionarios. Estudio descriptivo, cualitativo, empleando la observacion y entrevista,
como herramienta la ficha de observacion estructurada y cédula de entrevista
semiestructurada, validados por 03 peritosy serasometidaalavalidez de Aike, con escala
Lickert. Las unidades de estudio estuvo constituida de 25 empleados de |a Sede de la

Presidencia, |la muestra tendra @ mismo tamano. Los resultados, sobre la formacion



académica, el 56,75%(9) recibio formacion a nivel de diplomados, 31,25%(5) de grado
de maestriay 12,5%(2) de grado de doctor; respecto alaremuneracion y permanenciade
funcionarios FAG, del 2011 representa el 31,25%(5) con un salario de S/. 5,800.00 y 38
meses, en € 2014 y 2013 que representan € 25%(4) con salarios de S/ 6,800.00 y S/
6,300.00 de 7 y 11 meses; en € 2012, el 18,75%(3) con salario de S/6,700.00 y 8 meses;
del estado judicial por € gercicio del cargo, €l 87% sin investigacion judicia y € 13%
procesados en calidad de testigos; segun la cantidad de proyectos por funcionarios, €l
12,12% con mayor nimero de proyectos, € 3,03% con menor cantidad de proyectosy €l
84,85% numero de proyectos del resto de funcionarios; por la influencia politica del
desempefio de sus funicones o interferencia, el 25%(4) sefialaron gue tuvieron cierto
influencia politica, & 12,50%(2) opino que se realiza con interferencia politica y €
62,5%(10) indica que se readliza sin interferencia ni influencia; deacuerdo con los
principaleslogros de gestion, el 43,75%(7) manifiestan que se gestionamejor |0s recurso
y/o personal asu cargo, € 37,5%(6) reportaque lamayor vinculacion con actores sociales
y e 18,75%(3) indica que es impulsado por avance de proyecto; con respecto a los
principales problemas en gestion FAG-GRA, € 43,75%(7) aparato publico centralizado,
el 37,5%(6) opina que es la ausencia de recursos econémicos y € 18,75%(3) opind que
es la falta de instrumentos de planificacion apropiados. Arribando a las siguientes
conclusiones de los funcionarios: 1) Los funcionarios poseen un perfil profesional con
instrucciony formacién adecuaday requeridaparagjercer €l puesto; 2) Enel 2011y 2014,
fueron remunerados con montos apropiados y superiores a empleados FAG de otros
gobierno subnacionales; 3) El 50% de empleados FAG gonzan de estabilidad laboral en
el cargo y e otro 50% rotaron en €ll cargo y no tienen estabilidad; 4) Gestionan 6 PIP en
promedio y manifiestaron larealizacion de proyectos como logro de gestion; 5) No tiene

cuestionamientos éticos ni judiciales.

Chagua (2016), en la tesis “Climalabora y nivel de servicio en € Gobierno Regional de
Huanuco — 2015”, con el objeto de establecer el grado de asociacion de las inconstantes;
los objetivos especificos, fueron: 1) Valorar si las cuestiones econdmicas poseen
correspondencia reveladora con € servicio brindado; 2) Calificar las expectativas del
puesto de trabajo tiene dependencia indicadora con la prestacion ofrecida; 3) Vaorar €
reconocimiento al trabajo tiene correspondencia indicadora con el servicio ofrecido; 4)
Vaorar ladotacion fisicadel puesto de trabajo de reciprocidad explicativacon el servicio

prometido; y 5) Valorar las relaciones en €l trabgjo tienen asociacion significativa con e



grado de servicio ofrecido. Estudio descriptivo causal, explicativo y transversal, la
poblacion estuvo compuesta por 443 trabajadores, la muestra probabilistica de 125
servidores y usuarios de los servicios, utilizo la encuesta y se aplicod dos cuestionarios
disefiados en relacion aindicadores, para climalabora y paranivel de servicio (tiempo,
servicio, trato y zona de contacto); el andlisis de datos con € estadistico r de Pearson. Se
obtuvo, que e climalaboral, calificado con in nivel bgo 1,6%, medio 72,8% y 25,6%
alto; y nivel de servicio, en conjunto, es evaluado como bao 3,2%, medio 50,4% y 46,4%
alto. Delaprueba de hipétesis, seindicaque €l climalabora y € servicio con asociacion
alta (r=0,741) y reveladora (p=0,000), confirmandose que tienen una asociacion
significativa en el Gobierno Regional de Huanuco.

El aporte de LIamocca (2006), en su tesis de maestro en ciencias “La calidad de servicio
en las organizaciones comerciales de Tingo Maria”, sostenida en la Universidad Nacional
Agraria de la Selva, centrado en valuar la incidencia y la relacion entre las variables;
especificamente en: 1) Reconocer las causas de la obstaculizacion en la competitividad
de las organizaciones; 2) Cadlificar la calidad del servicio en entidades comerciales; 3)
Establecer el dominio de la calidad de servicio en la competitividad de instituciones
comerciales; y 4) Conocer y caracterizar otras raices que perturban la competitividad.
Indagacion transversal, descriptivo-correlacional. Los elementos en estudio fueron 370
organizaciones comerciales y la muestra estuvo conformada por 71 de las misma; las
técnicas fueron la encuesta, la entrevista y observacion directas, con un cuestionario (12
items de diferentes escal as) y la ficha de observacién (11 items con escala Lickert de 10
puntos) directa estructurada denominado FO-MLLAMOCCA®, fueron administradas.
Obteniendo, que 66,2% de las instituciones en estudio, de calidad inferior al promedio en
la escala, un exiguo 1,41% en elevado; demostrando aquellas competitivas tienen un
grado elevado de calidad de servicio, € factor de determinacion (R?) es crecidamente
demostrativo; donde 97% de la incertidumbre de competitividad de empresas de Tingo
Maria, estd4 dada por la calidad del servicio brindado; el 3% restante atribuye a otros
elementos. Evidencia de una correspondencia directamente proporcional entre las

variables.



L ocal

Aunque anivel local lainformacion es escasa, larelevancia de la funcion gerencia en el
logro de los objetivos institucionales, principalmente en e GRT, por e impacto de sus

resultados en laadministracion publicay el desarrollo socio econémico.
1.1. Teoriasasociadas

1.1.1. Enfoquestedricos

El abordaje de lo publico en un contexto en continuo cambio con la dinamica econémica,

lainforméticay ladigitalizacion delos procesos, con laaparicion de unamoderna gestion

publica, con consecuencias ético-morales, a reconfigurarse la orientacion de los fines de
las organizaciones estatales e impacta en la capacidad organizacional del Estado, a un
nuevo concepto de lo pablico.

Seguin Chica (2015, pég. 61), la moderna administracion estatal no exhibe una solalinea

discursiva, tiene varios enfoques:

1. El Enfoque dereformade Estado. - Eslaaglomeracion de disimiles criticas al modelo
weberiano internamente y exterior a la administracion. El vocablo “reinvencion del
gobierno”, difundido por Osborne y Gaebler (1992).

Con los fundamentos de la “reinstauracion de régimen”, de la siguiente manera:
Los pobladores son los usuarios que demandan € servicio que presta la
institucion.
Eliminar las trabas burocraticos y flexibilidad de tramites en las
organizacionales.
Empoderamiento de los empleados, para obtener resultados.

2. El Enfoque de paradigma post burocratico. - Expone un conjunto de principios que se
establece a través del surgimiento de una nueva cultura organizaciona, nuevos
enfoques operativos, nuevas tecnol ogias administrativas, nuevas misticay actitudes.
Esterequiere que setransite del concepto burocrético de interés publico aun concepto
de resultados, medido desde la valoracion que dan a estos los ciudadanos. Esto se
presenta como filosofia y practica en la administracion.

3. Enfoque de creacion de valor publico. - Sugiere eliminacion de eficiencia, para dar
énfasis en € medio y costo de las acciones oficiales, los empleados publicos deben
apelar a las nociones interconectadas de productos o servicios, calidad y costo.
Afirmandose que el éxito de la gestidn pasa por latransformacion cultura einsercion



de nuevos principios gue crean valor, para los clientes de la organizacion; vy, la
complacencia ciudadana, es la principal forma de tantear el valor.

4. La administracion por procesos. - Introduce conceptos operacionales. Enfatiza el
control, mediante evidencias estratégicos, de funcion y resultados seguin los fines de
la entidad y se basa en caracteristicas cuantitativas y cudlitativas de efecto en €

entorno y/o poblaciones, parala complacencia de | os habitantes.

1.1.2. Teoriasgeneralesy especificas
1.1.2.1. TeoriadelaNueva Gestiéon Publica

Seguin V asquez (2015), |os aspectos de la nueva gestion fiscal son:

1. Estado racionalizado o lean state. Que, consiste en analizar las necesidades de los
ciudadanos y qué agentes pueden suministrarlos con mayor eficiencia y calidad,
donde €l Estado atienda lo que los ciudadanos no puedan alcanzar.

2. Divison de grados estratégico y operativo. La separacion de lo politico y
administrativaes primordial en laNGP, para gestion estratégica, definiendo politicas
globales y sus aplicaciones; otra de caracter operativo para suministran |0s servicios
al ciudadano.

3. Actitud de servicio. La orientada hacia las demandas ciudadana y su complacencia;
con eficiencia, efectividad y de calidad.

4. LaNGP esun paradigma de gestion gerencial que se caracteriza por |os resultados,
la orientado al mercado, la promocién de la competencia, centrado en productos,
calidad total y rendicién de cuentas.

1.1.2.2. TeoriadelaNueva Gerencia

Lareformadel Estado debe ser consideradadesde e punto de vistatedrico y conceptua de
la gerencia moderna, una contribucion a las organizaciones como procesos politicos y de
gestion en su desempefio y en estrecha vinculacion con oferta, asi como € resultado
(Alvarez, 2011).

La utilizacion de técnicas privadas en € ambito publico ha supuesto € desarrollo de la
direccion estratégicacomo técnicadirectivay consecuentemente un importante auge de los

sistemas de control interno de los entes publicos (Garcia, 2007).



Para Alvarez (2011), la administracion fiscal es una funcion estrictamente gjecutiva de

politicas y manejo administrativo en un régimen de jerarquias y funciones de gestion.

1.1.2.3. TeoriadelaCalidad Total de Deming

Su representante fue William Edwards Deming (14 de octubre de 1900-20 de diciembre de
1993) su nombre esta asociado a desarrollo y crecimiento de Japdn después de la segunda
guerramundial. Su obra principal es Out of the Crisis (1986).

La calidad hapasado a ser unatarea sistematica, donde garantizar |lamisma, seiniciadesde
las etapasiniciales (idea o disefio), el proceso y comercializacion del producto y/o servicio,
emergiendo la generacién de acciones de aseguramiento de la calidad.

Postula Catorce Puntos y Siete Enfermedades mortales de la Gerencia, afirmando que todo
proceso esinconstante y a menor mutabilidad, mayor serala calidad del mismo (Gonzales,
2007). Cada proceso genera dos tipos de variaciones. variaciones comunesy especiales.
1.1.3. Definicion delasvariables

1.1.3.1. Perfil dePuesto de Gerente

Segun Calata (2017), la gerencia se define como “un proceso por el cual los recursos

escasos son combinados para lograr las intenciones de la organizacion”.

Adoptando la definicién de perfil profesional como:
La descripcion de caracteristicas, de valores, conocimiento y experiencias
polivalentes que dotan al actor de la capacidad de pensar, crear,
reflexionar y asumir compromiso desde la per spectiva delarealidad social:
solidaridad, justicia, equidad, universalidad, eficiencia y valores. Dentro
de sus competencias se reconocen la integralidad, direccionamiento
estratégico, administracion de empresas, resolucion de conflictos y
liderazgo para e cambio, asi como las competencias de vision, servicio,
reciedumbre y trabajo en equipo (Callata, 2017, pag. 18).

Llanos (2008, pag. 36), define e perfil profesional como las particularidades de formacion

genera y profesional desde la perspectiva del contexto nacional.

Basado en un enfoque por competencias, se define como “el conjunto de conocimientos,

habilidades y actitudes dirigidos a la plena complacencia de necesidades para alcanzar las

metas propuestas.
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La gerencia se instituye en el elemento primordialmente comprometido de la conduccion
y enlace, estableciendo metas y definiendo estrategias para gestionar la eficiencia de la

entidad, incluye destrezas, métodos y comprension de |as relaciones humanas.

1.1.3.2. Calidad de Servicio

L as peculiaridades propias de los servicios, incitan que ladefinicion y control delacalidad
sea una labor dificil, a través de las percepciones basadas en las necesidades,
convirtiendose en escala de agrado de las perspectivas de usuarios (Lascurain, 2012);
siendo, un elemento estratégico para distar € producto y servicio de otras empresas.

Se define lacalidad del servicio:

Es la prestacién que se ofrece a una persona interesada en adquirirlo con €
interés satisfacerlos y superar las expectativas que ellos tienen (Pérez, 2014,
pég. 31).
Otras definiciones en forma amplia como:
El conjunto de prestaciones basicas y complementarias, de naturaleza
cuantitativa y cualitativa, de un servicio (Merino, 1999, pag. 37).
Segun Vaencia (2015), € discernimiento de bondad que sentia un cliente a recibir una
prestacion, en la actualidad este término se asocia con € contacto directo con € cliente.
Considerando que la satisfaccion del consumidor es el objetivo final de cualquier empresa,
€s necesario conocer las caracteristicas que estas presentan: subjetividad, complejidad,
modificable, relacion calidad/precio, homogénea, no estd determinado por factores

humanos.
Descentralizacion y Gobiernos Regionales

El legidativo, aprobd la Ley N°27867 Ley Organica del Gobiernos Regionales, con la
finalidad de establecer una estructura, organizacion, competencias y funciones de los
gobiernos regionales, cuya finalidad esencia es fomentar el desarrollo integral sostenible,
promoviendo lainversion publica y privada, e empleo, garantizando € ejercicio pleno de
los derechos de todos |os ciudadanos.

La gestion regiona se orienta con los principios de participacion, transparencia, gestion
moderna y rendicion de cuentas, inclusion, eficacia, eficiencia, equidad, sostenibilidad,
subsidiaridad, concordancia de las politicas regionales, especiaizacion de las funciones de
gobierno, competitividad e integracion.
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Teniendo competencias exclusivas y compartidas en salud, educacion, agricultura,
pesgueria, industria, comercio, turismo, energia, hidrocarburos, minas, transportes y
comunicaciones y medio ambiente, recursos naturales y calidad ambiental, cultura y

participacion ciudadana.

Con una estructura organica bésica con: EI Consgjo Regional y la Presidencia Regional;
como Organo € ecutivo en Gerencias Regionales conducidas por un Gerente General.

El Articulo 25° de la Ley N°27867 Ley Organica del Gobiernos Regionales, literalmente

dice:

Las funciones administrativas del Gobierno Regional se
despliegan por las Gerencias. Los Gerentes Regionales son
responsables legales y los actos que gecutan en e gercicio de
sus funciones y por los que suscriben junto con € Presidente
Regional (El Peruano, 2002, pag. 233496).

En el GRT, las gerencias regionales que se constituyeron mediante la Ley, fueron:

1) Desarrollo Econémico,

2) Desarrollo Social

3) Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial
4)  Infraestructura

5)  Recursos Naturalesy gestion del medio ambiente

Los Gerentes no son elegidos en eleccion popular, son designados por e Gobernador
Regional, incumpliendo & Perfil Profesional requerido para € puesto establecido en €
Reglamento de Organizacién y Funciones (Gobierno Regional de Tumbes, 2014), Articulo
28° Gerencia General Regional, Articulo 42° Gerencia Regional de Planeamiento,
Presupuesto y Acondicionamiento Territorial, Articulo 60° Gerencia Regiona de
Infraestructura, Articulo 67° Gerencia Regional de Desarrollo Econdémico, Articulo 71°
Gerencia Regional de Desarrollo Social y e Articulo 77° Gerencia Regional de Recursos
Naturales y Gestién del Medio Ambiente, con sus respectivas subgerencias y direccion

regionales.

En tanto, e Manua de Organizacion y Funciones MOF, aprobado con R.E.R N°001312-
2010/GRT-P, describe las funciones especificas del cargo, estableciendo los requisitos
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minimos de instruccion requerida, experiencia en € puesto, conocimientos y otras

competencias, para cada gerencia (gerencia general y gerencias regionales).
Ley Servir y laLey de Gerentes Publicos

De conformidad con la Ley N°30057 Ley del Servicio Civil, en € Articulo 52° inciso c),
numera 5, de la clasificacion de los servidores de libre nominacion y separacién, definido

como:

Son los funcionarios publicos designados, basado en la confianza para
gercer funciones gecutivas en diferentes niveles de gobierno (El
Peruano, 2013, pag. 498593).

Considerando dentro de este grupo a Gerente General del Gobierno Regional, estableciendo
los requisitos de los funcionarios publicos en e Articulo 53° y asimismo, € Articulo 54,

establece que:

Los servidores publicos de libre nominacién y separacion deben poseer
estudios superiores o experiencia; y, cumplir con los requisitos minimos
del puesto sefialados en |os documentos de gestion de la entidad o en la

norma correspondiente (El Peruano, 2013, pag. 498593).
Gerente Publico

El Estado peruano, con D.L. N°1024, que creay regulael Cuerpo de Gerentes Publicos (CGP),
con la finalidad que se incorporaran profesionales altamente capaces, seleccionados en
procesos competitivos y transparentes, para ser destinados a entidades del Gobierno Nacional,

Gobierno Regional y Gobiernos Locales.

El punto 2.6 Articulo 2° del D.S. N°030-2009-PCM, lo define como: Es e profesional que se
haincorporado al CGP en procesos de sel eccién competitivo y transparente, con laaprobacion
satisfactoria del curso de introduccién. La incorporacion al CGP no supone el ingreso

automatico al Régimen Laboral Especial.

El CGP busca asegurar una gestion de alta calidad en puestos estratégicos del Estado y
seleccionando através de concursos publicos meritocréticos y transparentes, con regimenes 'y
graduaciones remunerativas especiales, caracterizados en e acatamiento de metas e

indicadores reales como exigencia de permanencia.
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1.1.4. Definicion delasdimensiones

1.1.41. Dimensionesdel Perfil Profesional

Para Callata (2017), las define como:

1.3.4.1.1 Competencias gerenciales. - Son caracteristicas de la personalidad basados en
competencias, expuesta de forma significativa entre un grupo de trabajadores (La Madriz &
Parra, 2016).

De las diversas concepciones y definiciones, se conceptualiza a la competencia en un saber
hacer con conciencia; esta son propiedades de | as personas para resolver problemas concretos
en situaciones reales y de complegjidad técnica.

Las dimensiones e indicadores de las competencias gerenciales, se puede ser: liderazgo,
planificacion, trabajo en equipo y globalizacion.

1.3.4.1.2 Habilidades gerenciales. - Es € conjunto de capacidades y conocimientos que una
persona posee pararealizar las actividades administracion y liderazgo en € rol de gerente de
unaorganizacion.

1.3.4.1.3 Actitudes gerenciales. - Involucran actitudes intrinsecas en cada gerente, las mas
importantes son: responsabilidad, importancia, ayuda a otros, reconocimiento, aprendizaje,
liderazgo, desafio, dedicacion para €l aprendizaje y entusiasmo.

1.1.4.2. Dimensionesdela Calidad del Servicio

Seguin Flores (2017), se definen las dimensiones como:

1. Elementos tangibles. - Condiciones fisicas de |as edificaciones, equipos, empleados y
materiales de comunicacion.

2. Fiabilidad. - Es |a destreza de procurar € servicio propuesto tal como se ha ofrecido
sin errores.

3. Velocidad de respuesta. - Es satisfacer 1as demandas de | os clientes de forma expedita
y eficientemente.

4, Seguridad. - Es € saber del servicio entregado con educacion y su practica para
transferir fiabilidad al cliente.

5. Empatia. - Cuidado o enlace solido entre dos individuos, para percibir |as necesidades
del otro.

1.2. Enunciacion del problema

¢Cud es € grado de asociacion de perfil profesional y calidad de servicio de gerentes
regionalesen e GRT?.
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1.2.1. Problemas especificos:
1. ¢Cud esd grado de reciprocidad de competencia gerencia y calidad del
servicio de los gerentes del GRT, 2018?
2.  ¢Qué atura de asociacion entre habilidades gerenciadles y calidad de
servicio de gerentes del GRT, 20187
3. ¢Cud es @ grado de asociacion de actitudes ejecutivas y calidad del
servicio de gerentes del GRT, 20187

1.3. Justificacion.

Latesis es transcendental, porque parte del anadlisis del marco normativo que reglamentala
designacion o contratacion en los disimiles estamentos funcionales de empleados publicos

que estan en laadministracion en las diferentes gerencias del Gobierno Regional de Tumbes.

Es conveniente porque permitiria reconocer las debilidades de la gestion en el desempefio
de cargos g ecutivosy € analisis profundo de laresponsabilidad del gerente en e mangjo de
recursos y formular modificaciones en el ROF y MOF del GRT, a través de Ordenanzas
Regionales.

Larelevanciasocial, setraduciraen lacalidad del servicio prometido alos usuarios internos
y externos, por los profesionales, técnico profesional y persona administrativo, para €
giercicio de los cargos de gerentes, con un alto grado de preparacion técnica y desempefio
ético del cargo de gerentes con compromiso parael desarrollo socio economico delaRegion

Tumbes.

El valor ético, es contribuir con la puesta en préctica de la responsabilidad y compromiso
con las politicas publicas en la seleccidn de persona atamente calificado, que desarrollen
los planes estratégicos, programas, proyecto regional de desarrollo concertado, optimizando

los recursos econdmicos y humanos en el GRT.

Esta indagacion, contribuira a establecer mecanismos y criterios de seleccion de personal
mediante concursos publico, paraocupar cargosde nivel gecutivo como gerentes regionales,
en funcion alas exigencias del cargo y de la gestion publica, en la globalizacion y dindmica

de laeconomianacional einternacional.
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1.4. HipGtesis

1.5.

Ha

Ho

La dependencia del perfil profesional y calidad del servicio de gerentes
del GRT, essignificativa.

La reciprocidad del perfil profesiona y calidad del servicio de gerentes
del GRT, esno significativa.

Hipotesis especificas

Ha La asociacion de competencia gerencial y calidad del servicio de los
gerentes del GRT, 2018, es reveladora.

Ho La correspondencia de competencia gerencia y calidad del servicio de
gerentes del GRT, 2018, es no reveladora.

Ha El nivel de concordancia de destrezas gerenciales y calidad del servicio
de los gerentes del GRT, esreveladora.

Ho El nivel de dependencia de destrezas gerenciales y calidad del servicio
de gerentes del GRT 2018, no es indicadora.

Ha La asociacion de actitudes gerenciales y calidad del servicio de gerentes
del GRT 2018, es significativa.

Ho La reciprocidad de actitudes gerencides y caidad del servicio de
gerentes del GRT 2018, no es significativa.

Objetivos

Instaurar la asociacion de perfil profesiona y calidad de servicio de gerentes del GRT
— Pery, 2018.

Obj etivos Especificos

Comprobar |a correspondencia de competencia gerencia y calidad del servicio de

los gerentes regionales del GRT, 2018.

Establecer |a reciprocidad de las pericias gerenciales y calidad del servicio de
gerentes regionales del GRT, 2018.

Evaluar laconcordanciade actitudes gerenciales y calidad del servicio de gerentes
regionales del GRT.
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Il. METODO
2.1. Diseflo deinvestigacion
2.1.1. Tipo
Estudio paradigma positivista, enfoque cuantitativo, porque medié las caracteristicas del
perfil profesional de los gerentes segun su dimensiones e indicadores de la calidad de
servicio percibido y recibido por los funcionarios servidores del GRT.
Indagacion descriptivo - correlacional, dado que describio las caracteristicas del perfil
profesional de los gerentes y calidad del servicio brindado; ademés, porque pretendi6
establ ecer relaciones 0 asociaciones entre variables en estudio a partir de las dimensiones
e indicadores; transversal, porque recogio los datos en un mismo periodo.
2.1.2. Disefio
L a estructura metodol 6gica del proceso de investigacion, fue no experimental, porque los
datos se obtuvieron de larealidad y no se manipulan las variables.

Donde:

M Muestra

O1 Perfil Profesional
Oz : Calidad de Servicio
r: Asociacion

2.2. Variables, operacionalizacion
Variable: Perfil Profesional
Definido como:
El conjunto de sapienciastécnicosy practicos, actitudes, que sedirigen
a la complacencia de necesidades que conduzcan al logro de las metas
planteadas (Callata, 2017, pags. 18 - 19).

Definicion operacional:

La capacidad de una persona para colocar en préctica un conjunto de

conocimientos, habilidades y actitudes en el desempefio de una actividad laboral.
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Dimensiones

Competencia gerencial. - La capacidad que tiene una persona para solucionar
problemas reales y para producir nuevos conoci mientos.

Habilidades gerenciales. - Es la propiedad de utilizar, dirigir y percibir €
discernimiento técnico, las metodologias y herramientas; un equipo de trabgo, la
organizacién de maneraintegral de manera efectiva.

Actitudes gerenciales. - La capacidad de mostrar compromiso, comunicacion
asertiva, solucion de dificultades, convenios y trabajo colectivo.

Variable: Calidad del servicio

Definicion conceptual: Es unaescalade agrado de | as expectativas de | os usuarios
o clientes (Lascurain, 2012).

Definicion operacional:

Es € nivel de satisfacciéon de los funcionarios y trabajadores ante e servicio
recibido por los gerentes del Gobierno Regional de Tumbes.

Dimensiones

Tangibilidad. - Es el aspecto de lainfraestructura, mobiliario, equipos y personal
del Gerente.

Fiabilidad. - Es la pericia de desplegar € servicio propuesto con precision y
exactitud (Vaencia, 2015).

Velocidad de respuesta. - Es €l tiempo, calidad y tono comunicaciona adecuado
gue tardamos en dar unarespuesta alos funcionario o trabajadores.

Seguridad. - El discernimiento de los servidores con cortesia 'y su capacidad de
transmitir amistad (Vaencia, 2015).

Empatia. - Es €l esfuerzo por conocer alos funcionariosy trabajadoresy sus

necesidades.
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Tabla 1. Para el estudio de larelacion entre perfil profesional y calidad de servicio de los gerentes del Gobierno Regional de Tumbes, 2018

VARIABLE  DIMENSIONES INDICADORES INDICES ~ CATEGORIAS ~ SoonLADE
MEDICION
Competencias El individuo Alta
Gerenciales La especialidad Grado Mec_ilo
- El contexto Baa
- Habilidad de direccion
- Servicio d cliente.
- - Efectividad interpersonal
5 - Tomade decisiones Alta
B Habilidades - Trabajo en equipo ;
“= : Grado Medio .
09_ Gerenciaes - Desarrollo de personas Baia Escala Likert
— - Liderazgo
é—f - Pensamiento estratégico
- Capacidad de negociacion
- Orientacion a logro
Responsabilidad
. . . Alta
Actitudes Comunicacion efectiva .
: . o Grado Medio
Gerenciales Solucién de problemas y negociacion Baja
Trabajar como parte de un grupo
Aparienciade las instalaciones fisicas, Bueno
-8 = emgntos equipos, persona y materiales de Nivel Regular
2 Tangibles o
> comunicacion. Malo
53 Habilidad para g ecutar €l servicio Bueno
) Fiabilidad prometido de formafiable y cuidadosa Nivel Regular Escala Likert
ko) Malo
'O . .
= Capacidad de Capacidad de ayudar g!os 9I |.entes y . Bueno
O respuesta proveerlos de un servicio rapido. Nivel Regular
&P Malo
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Posesion de | as destrezas requeridas y

. conocimientos de la gjecucion del servicio. : Bueno
Seguridad - . i Nivel Regular
Atencion, consideracion, respeto, Malo
amabilidad y honestidad en €l servicio.
Empatia - Accesibley facil de contactar, brinda
informacion en un lenguaje que pueden Bueno
entender y los escucha. Nivel Regular
- Esél esfuerzo por conocer alos clientesy sus Mao

neces dades.
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2.3. Poblacién y muestra

2.3.1. Poblacién

El GRT, en e cuadro de asignacion de personal (CAP) tuvo una poblacion
econdmicamente activa (PEA) de 265 trabajadores ocupando cargos; exceptuando de la
poblacion a Gobernador Regional, Vice Gobernador y los Gerentes; que corresponde a
los subgerentes, directores, jefes de oficina y trabajadores administrativos de diferente

nivel y régimen laboral, que se constituira en la poblacion en estudio de 253 trabajadores.

Tabla 1. Poblacion de Servidores del GRT.

Clasificacion Total %
SP-DS 18 0.071
SP-ES 16 0.063
SP-AP 82 0.324
SE 137 0.542
Total 253 1.000

Fuente: Ordenanza Regional N°013-2017-GOB.REG.TUMBES-CR-CD.

2.3.2. Muestra
El nimero de funcionarios y trabajadores administrativos suficientes para garantiza la
existencia de iguales caracteristicas, se calculé aplicando de muestreo aleatorio simple

para poblaciones finitas a un nivel de significanciadel 95%, con laformula:

n= Mo
—_- o
n W,
N V
Donde:
e .2
v=E=0
6Zyp
VvV vaor delavarianza
e error estipulado
Z vaor delaabscisa Z en ladistribucién normal

21



Los trabajadores aleatoriamente elegidos a un nivel de significancia de 95%, que
constituyen la muestra fueron 95 trabajadores del GRT, que laboral en condicion de
trabajadores administrativos

Tabla 2. Muestrade funcionarios y trabajadores del GRT.

Clasificacion Total %
SP-DS 7 0.071
SP-ES 6 0.063
SP-AP 31 0.324
SE 51 0.542
Tota 95 1.000

Fuente: Ordenanza Regional N°013-2017-GOB.REG. TUMBES-CR-CD

2.3.3. Criteriosdeinclusiéon y exclusion

Criteriosdeinclusion

Para ser incluido en lamuestradebe ser trabajadores administrativo establesy contratados
bajo & régimen de Contratacion Administrativo de Servicio (CAS).

Criteriosde exclusion

Aquellos trabajadores que, siendo nombrados, que se encuentren desempefiando el cargo
de gerente regional, e personal de servicio, contratados por servicio de terceros, €
Gerente Regional General y Gerentes Regionales; asi como también e Gobernador
Regional y laVice Gobernadora, no formaran parte la muestra.

2.4. Técnicaseinstrumentos

Empled la encuesta, porque permite conseguir informacion de las competencias,
habilidades y actitudes de los gerentes del GRT, sobre calidad del servicio afuncionarios
y servidores en e cumplimiento de sus funciones y responsabilidades.

El instrumento privilegiado paraser administrado alos participantes del estudio mediante
encuestas fue € cuestionario, que constd de 50 preguntas objetivas agrupadas en cada
variable por dimensién en funcion a sus indicadores o reactivos, con escala Likert de

cinco puntos

22



Escala Lickert

Nunca Casi Nunca A veces Casi sempre Siempre
0 1 2 3 4
Validacion

Para evaluar las propiedades psicométricas del cuestionario a administrar, se realizo
usando la experiencia de |os expertos, por € criterio de reflexion de tres peritos, desde e

punto de vista cuantitativo y cualitativo, para que ayuden a evaluar la estabilidad interna
de los items formul ados.

Confiabilidad

Con la validez de contenido del cuestionario y estimacion cuantitativa del mismo, se
realizo una experiencia piloto a 10 trabajadores administrativos del Gobierno Regiona

de Tumbes, paraevaluar laclaridad y sensibilidad del instrumento; se empleara el factor
Alpha de Cronbach.

Tabla 3. Extension del Coeficiente de Fiabilidad (Corral, 2009).

Rango Magnitud
0,81a1,00 Muy Alta
0,61a0,80 Alta
0,41 a0,60 Moderada
0,21 a0,40 Baa
0,01 a0,20 Muy Bga

Nota: Tomado de Ruiz Bolivar (2002) y Pallellay Martins (2003)

El instrumento fue administrado a 10 trabajadores del GRT, pero que no conformaran
parte de la muestra, se obtuvo una magnitud de coeficiente de Alpha de Cronbach de
0,975 para el cuestionario de Perfil Profesional y 0,978 para el cuestionario de calidad de
atencion, obteniendo una Muy Alta Fiabilidad.
2.5. Método de andlisis de datos
Los datos recogidos se organizaron y presentaron en tablas y graficos empleando €
programa Microsoft Excel y Software SPSS 22.0. Para la contrastacion de hipotesis, de
los resultados del test de normalidad de Kolmogorov Smirnov, empleando el Rho (rs).

23



Tabla 7.

Valores einterpretacion de Rho de Soearman

Valores Inter pretacion

-0,91 a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a-0,90 Correlacién negativa muy fuerte
-0,51a-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,11 a-0,50 Correlacién negativa media
-0,01a-0,10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0,01 a+0,10 Correlacion positiva débil
+0,11 a+0,50 Correlacién positivamedia
+0,51 a+0,75 Correlacion positiva considerable
+0,76 a+0,90 Correlacién positiva muy fuerte
+0,91 a+1,00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: basada en Herndndez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio, 2014

Elaboracién propia

2.6. Aspectos éticos

En esta averiguacion, la fuente para obtener la informacion fueron los trabajadores

administrativos del GRT, 1o que requiri¢ la autorizacion del Jefe de la Oficina Regional

de Recursos Humanos, con estricto respeto del horario y los espacios de trabgo,

informando del objetivo de lamismaalos participantes.

Los datos recogidos a través de la encuesta serédn de forma anénima y se registraran

estrictamente segun lo sefiadlado en las respuestas de |os participantes de la encuesta, sin

alterarlos, observando las normas de la Escuela de Post Grado, considerando el cédigo de

ética, respetando |os derechos de autor y no plagio.
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. RESULTADOS
De la administracion de la encuesta a una muestra conformada por 95 trabajadores
administrativos nombrados y del régimen CAS, que trabagjan en & GRT, se obtuvo los

siguientes resultados:
3.1. Datos Generales

3.1.3. Distribucion de los trabajadores segun €l clasificador de personal

.

Numero de Trabajadores
&

Y

Clasificacion de los Trabajadores

Figura 3.

Distribucion de trabajadores encuestados segun el clasificador de personal.
En el Gobierno Regiona de Tumbes, de los encuestado el 69,47%(66) segun laclasificacion

de los trabgjadores en el CAP y PAP, pertenecen a grupo Servido Publico — Especiaista
(SP-ES), € 15,79%(15) son SP-APy € 14,74%(14) son del grupo SE.
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3.2. Calificacién del Perfil Profesional de los Gerentes Regionales

4=

Bain Heda
Mivel del Perfil Profesional

Figura 4.
Evaluacién del Perfil Profesional de los Gerentes Regionales en el GRT.

Del andlisis de los datos recogido en la encuesta, considerando la variable Perfil Profesional
conformado por las dimensiones. competencias, habilidades y actitudes gerenciales de los
gerentes del GRT, ningun encuestados opind que posee un nivel alto; destacando que €
94,74%(90) manifiestan que € nivel alcanzado esbgo y e 5,26%(5) indican que el nivel es

medio.
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3.3. Calificacion de Calidad de Servicio de Gerentes Regionales

Bugno oy Fesgui
Mivel de la Calidad del Servicie

Figura 8.

Estimacion de Calidad de Servicio de Gerentes Regionales.

Al examinar la variable Calidad de Servicio de gerentes regionales del GRT, a partir de:
tangibilidad, velocidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia; el 97,89%(93), sefialan
esmala, e 2,11%(2) consideran que es bueno y regular.

3.4. Correlaciones
3.4.1. Prueba de normalidad

La utilizar una determinada prueba de contrastacion de hipoétesis, se debe cumplir con
el supuesto que los datos se comportan con normalidad, para determinar la prueba

paramétrica o no paramétricaen e andlisis.

De la poblacion en estudio, se calculd una muestra de 95 trabgjadores del GRT, esto
condiciona €l empled del test de normalidad de Kolmogorov - Smirnov, para datos

mayores de 50 elementos, obteniendo en el SPSS, que:
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Tabla 4.

Test de normalidad de Kolmogorov Smirnov.

K olmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico g Sig. Estadistico o] Sig.
V1: PERFIL PROFESIONAL ,089 95 ,063 ,904 95 ,000
V2: CALIDAD DE SERVICIO ,130 95 ,000 ,824 95 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

LaTabla4, exhibe el test de normalidad Kolmogorov Smirnov, de perfil profesional fue

de 0,063 es mayor a0,05; y, calidad del servicio de los gerentes regional es obtuvo cero

(0), menor a0,01; en este escenario, se impugnala suposicion de normalidad ya que no

hay homogeneidad, empleandose €l test no paramétrico de correlacion Rho.

3.4.2. Correlacion de Perfil Profesional y Calidad del Servicio

Ha

Ho

La asociacion de perfil profesional y calidad de servicio de gerentes del
GRT, essignificativa.

Ladependenciade perfil profesional y calidad de servicio de gerentes del
GRT, no essignificativa

Grado de significancia: a = 0,01

Estadistico: No paramétrico Rho

Tabla 5.
Dependencia de perfil profesional y calidad de servicio de gerentesregionalesdel GRT.

V1: PERFIL V2: CALIDAD DE

PROFESIONAL SERVICIO
Factor de asociacion 1,000 ,693"
V1: PERFIL S
Sig. (bilateral) . ,000
PROFESIONAL
Rho de N 95 95
Spearman Factor de asociacion ,693" 1,000
V2:CALIDADDE
Sig. (bilateral) ,000
SERVICIO
N 95 95

** |Laasociacion reveladorad nivel 0,01 (bilateral).

Apreciaciones:

La Tabla 5, presenta el calcul6 de reciprocidad de perfil profesional y calidad de
servicio de gerentes regionales, de la encuesta a 95 trabajadores del GRT.
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- El Pvauéosig. (bilateral) alcanz6 0,000; al cotejar con € parametro de SPSS (1%
=0,01).

- Al cotgar esinferior de 0,01, impugnando la hipotesis nula Ho: La dependencia del
perfil profesional y calidad de servicio de gerentes de GRT, no es significativa;
aceptando la hipdtesis general aternativa.

- El grado de reciprocidad lineal de las variables, es reveladora a nivel 0,01
(bilateral), determinada por €l coeficiente Rho rs = 0,693, interpretandose como
correlacion positiva considerable, segin e grado de relacion elaborado por
Hernandez Sampieri & Ferndndez Collado, 1998, citado por Mondragon (2014).

3.4.3. Correlaciéon de Competencias Gerencialesy Calidad de Servicio

Ha . El grado de asociacién de competencias gerenciales y calidad de servicio de
gerentes del GRT 2018, esreveladora.
Ho . El grado de correspondencia de competencia gerencial y calidad de servicio

de gerentes del GRT 2018, no es reveladora.
Nivel designificancia: a = 0,01
Estadistico: No paramétrico Rho
Tabla 6.

Correlacion de competencias gerenciales y calidad de servicio de gerentes regional es.

D1: COMPETENCIAS V2: CALIDAD DE

GERENCIALES SERVICIO
Fcator de asociacion 1,000 457"
D1: COMPETENCIAS ! ]
Sig. (bilateral) . ,000
GERENCIALES
Rho de N 95 95
Spearman Factor de asociacion 457" 1,000
V2: CALIDAD DE o
Sig. (bilateral) ,000
SERVICIO
N 95 95

**_ Laasociacion indicadoraa nivel 0,01 (bilateral).

Apreciaciones:

- LaTabla6, muestrael calculd de la correspondencia de competencias gerenciales
y calidad de servicio de gerentesregionales, delaencuestaa 95 servidoresdel GRT.

- El Pvaluéosig. (bilateral) fue 0,000 se confronta con € pardmetro de SPSS (1% =
0,01).
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- Al confrontar es inferior a 0,01, rechazando la hipétesis nula Ho. La
correspondenciade perfil profesiona y calidad de servicio de gerentesdel GRT, no
es significativa; aceptando la hipotesis general alternativa.

- En cuanto la asociacion de competencias gerenciales y calidad de servicio, reporta
Rho de Spearman rs = 0,457, siendo reveladora la escala 0,01 (bilateral); segin
Herndndez Sampieri & Ferndndez Collado, 1998, citado por Mondragon (2014),
sefialando que existe una reciprocidad positiva media.

3.4.4. Dependencia de Habilidades Gerencialesy Calidad de Servicio

Ha . El nivel de concordancia de habilidades gerenciales y calidad de servicio de
los gerentes del GRT 2018, es demostrativa.

Ho . El grado de correspondencia entre destrezas gerenciales y calidad de servicio
de gerentes del GRT 2018, no es demostrativa.

Nivel designificancia: a = 0,01
Estadistico: No paramétrico Rho
Tabla 7.

Correlacion de destrezas gerenciales y calidad de servicio de gerentes regionales.

D2: V2: CALIDAD DE
HABILIDADES SERVICIO
GERENCIALES
Factor de correlacion 1,000 ,565"
D2: HABILIDADES
Rho de GERENCIALES gy (pilateral) . ,000
Spearman N 95 95
Factor de correlacion ,565™ 1,000
V2:CALIDADDE
Sig. (bilateral) ,000
SERVICIO
N 95 95

** | aasociacion essignificativaa nivel 0,01 (bilateral).

Apreciaciones:

- LaTabla7, exhibed calcul6 delareciprocidad de habilidades gerencialesy calidad
de servicio de gerentes regionales, de la encuesta a 95 servidores del GRT.

- El Pvauéo sig. (bilateral) alcanzo6 0,000 se coteja con el parametro de SPSS (1%
=0,01).
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Al confrontar es inferior a 0,01, refutando la hipétesis nula Ho: El nivel de
correspondencia de habilidades gerenciales y calidad de servicio de gerentes del
GRT 2018, no es significativa.; aceptando la hipotesis general aternativa.

Las pericias gerenciales y su manifestacion en la calidad del servicio, se ha
establecido un grado de asociacion determinado por Rho de Spearman rs = 0,565,
siendo significativa a nivel de 0,01 (bilateral), interpretndose como correlacion
positiva considerable; Herndndez Sampieri & Fernandez Collado, 1998, citado por
Mondragén (2014).

3.4.5. Correlacion delas Actitudes Gerencialesy Calidad de Servicio

Ha

Ho

El nivel de concordancia de actitudes gerenciales y calidad de servicio de
gerentes del GRT 2018, esreveladora.
El grado de reciprocidad entre actitudes gerenciales y calidad de servicio de

gerentesdel GRT 2018, no es significativa.

Nivel designificancia: a = 0,01

Estadistico: No paramétrico Rho

Tabla 8.
Correlacion de la dimension actitudes gerenciales y calidad de servicio de gerentes
regionales.
D3: ACTITUDES V2: CALIDAD DE
GERENCIALES SERVICIO
Coeficiente de reciprocidad 1,000 ,646"
D3: ACTITUDES
Sig. (bilateral) . ,000
GERENCIALES
Rho de N 95 95
Spearman Coeficiente de reciprocidad ,646" 1,000
V2: CALIDAD DE
Sig. (bilateral) ,000
SERVICIO
95 95

** Lareciprocidad es significativaa nivel 0,01 (bilateral).

Apreciaciones:

En la Tabla 8, se observa la dependencia de habilidades gerenciales de perfil
profesional y calidad de servicio de gerentes regionales, sobre opinién de 95
trabajadores del GRT.

El Pvauéo sig. (bilateral) result6 0,000 se cotgja con € parametro de SPSS (1%
=0,01).
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Al confrontar es inferior a 0,01, objetando la hip6tesis nula Ho: El nivel de
reciprocidad de actitudes gerenciales y calidad de servicio de gerentes del GRT
2018, no es significativa; aceptando la hipétesis general alternativa.

L as actitudes mostradas por gerentes regionales y su asociacion con calidad del
servicio, es reveladora a nivel 0,01 (bilateral), establecida por €l factor Rho de
Spearman rs = 0,646, segin Hernadndez Sampieri & Fernandez Collado, 1998,
citado por Mondragon (2014), sefidlando en la tabla de rangos que existe una
asociacion positiva considerable.
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IV. DISCUSION

En la Tabla 5, muestra la correlacion de perfil profesional y calidad de servicio de los
gerentes regionales del GRT en € afio 2018, en la opinién de 95 trabajadores, con un P
valuéo sig. (bilateral) alcanzé 0,000; comparado con el parametro de SPSS (1% = 0,01),
al cotgar es inferior a 0,01, rechazando la hipétesis nula Ho: La correspondencia de
perfil profesional y calidad de servicio de los gerentes, no es significativa; aceptando la
hipétesis general alternativa. El valor del factor Rho rs = 0,693, interpretandose como
dependencia positiva considerable. Resultados muy similares fueron obtenidos por
Cdlata (2017), al evaluar € perfil gerencia y gercicio laboral en jefes de enfermeriaen
un establecimiento de salud, demostrando que existe reciprocidad positivay moderada
(r = 0,550). Otros estudios relacionan la calidad o nivel del servicio con climalaboral,
cuya correlacion es dta (r = 0,741); como también € gjercicio laboral de servidores
publicos con €l nivel de satisfaccion, demostrando serelacién (Bernal, 2016). Paracrear
valor publico en la Nueva gestion Publica (Chica, 2015), se debe transformar
culturalmente y poner en practicar valores, en |os niveles estratégico y operativos como
calidad de servicio en la complacencia de las demandas ciudadanas; un escenario de
modernizaciéon del Estado, para ser mas eficientes y eficaces en e desempefio de la
funcion publica; de acuerdo con los postulados de la Teoria de la Calidad Tota de
Deming, afirmandose que la propiedad de variabilidad de los productos y procesos, a
menor variabilidad, incrementa la calidad del producto resultante (Gonzéles, 2007).
Desde los enfoques de reinvencién, burocréticos, creacion de valor y de gestion por
procesos. La nueva gestion publica persigue la satisfaccion de necesidades reales de los
ciudadanos a menor costo posible, con mecanismos de competenciay €l desarrollo de
servicios de mayor calidad.

En la Tabla 6, se observa la asociacion de competencias gerenciales y calidad de
servicio de gerentes regionales del GRT en el afio 2018, en la opinion de los
trabajadores, con un P valué o sig. (bilateral) obtuvo 0,000 se cotgja con €l parametro
de SPSS (1% = 0,01), a contrastar esinferior a 0,01, impugnando la hipétesis nula Ho:
El nivel de reciprocidad de competencia gerencia y calidad deservicio de gerentes, no
es reveladora; aceptando la hipétesis general alternativa. El valor del coeficiente Rhors
= 0,457, interpretdndose como asociacion positiva media. Un resultado similar fue
obtenido por Fonseca & Rojas (2017), a evaluar las competencias gerencias (vaor Rho
=0,390y p =0,001), € liderazgo (vaor Rho = 0,333y p =0,029), la planificacién (valor
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Rho = 0,350 y p =0,019), €l trabgo en equipo (valor Rho = 0,457 y p =0,000) y la
préctica de programas de inversiones en el Gobierno Regiona de Huanuco, una
correlacion directa y significativa, sus caracteristicas cognoscitivas o de conducta para
resolver problemas identifcando liderazgo, trabajo planificado y en quipo.

LaTabla7, presentalacorrespondenciade habilidades gerenciales y calidad de servicio
de gerentes regionales del GRT, como lo indican 95 trabajadores, con € P vaué o sig.
(bilateral) resultd 0,000 se cotejacon € parametro de SPSS (1% = 0,01), contrastado es
inferior a 0,01, contradiciendo la hipotesis nula Ho: El nivel de correspondencia de
destrezas gerenciales y calidad de servicio de gerentes del GRT 2018, no es
significativa.; aceptando la hipétesis general aternativa, determinado por € coeficiente
Rho de Spearman rs = 0,565, correlacion positiva considerable. Un resultado similar
obtuvo Callata(2017), a analizar larelacion de habilidades gerenciasy g ercicio |aboral
donde es positiva moderada (r=0,327). Definidas las destrezas gerenciales como €
conjunto de capacidades y sapiencias para realizar acciones de administracion y
liderazgo en €l rol de gerente, en los alcances de la Ley Servir y la Ley de Gerentes
Puablicos.

En la Tabla 8, se presenta |o alcanzado en la asociacion de actitudes gerenciaes del
perfil profesiona y calidad de servicio de gerentes regionales en e GRT, segin la
opinion de 95 trabajadores, con € P valué o sig. (bilateral) alcanzo 0,000 se cotegja con
el pardmetro de SPSS (1% = 0,01), cotgjando es inferior a 0,01, refutando la hipétesis
nula Ho: El grado de asociacion de actitudes gerenciales y calidad de servicio de los
gerentes del GRT 2018, no es significativa; aceptando la hipbtesis genera aternativa;
determinandose que | as actitudes mostrada por |os gerentes regionales y su dependencia
con calidad del servicio, esreveladoraa 0,01 (bilateral), establecida por € factor Rho rs
= 0,646, existiendo una correlacion positiva considerable. Contrariamente a obtenido
por Callata (2017), un nivel de asociacion positiva débil (r = 0,349), de actitudes
gerenciales con € gercicio laboral delos jefes.
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V. CONCLUSIONES

1. El grado de relacion de perfil profesional y calidad de servicio en opinién de los
servidores sobre las competencias, habilidades y actitudes gerenciales y satisfaccion
de gerentes regionales del GRT, es significativa positiva considerable (a = 0,01), fija
por €l coeficiente Rho de Spearman (rs = 0,693).

2. La correspondencia de competencias gerenciales y calidad de servicio de gerentes
regionalesdel GRT, como lo indican |os trabajadores, es significativa positivamedia

(o =0,01), con un valor del coeficiente Rho (rs = 0,457).

3. El grado de relacion de destrezas gerenciales y calidad de servicio de gerentes
regionalesdel GRT, delarespuestadelostrabajadores en laencuesta, essignificativa
(o =0,01), positiva considerable fijada por el coeficiente Rho (rs = 0,565).

4. El grado de asociacion de actitudes gerenciales y calidad de servicio de los gerentes
regionales del GRT, como lo manifiestan |os servidores encuestados, es significativa
positiva considerable (a = 0,01), expresada por el coeficiente Rho de Spearman (rs =
0,646).
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VI.

RECOMENDACIONES

1. El GRT, paralaseleccion del persona para ocupar cargos de Gerentes Regionales

y Directores Regionales, realice un Concurso Publico de Méritos, teniendo en
consideracién las competencias, habilidades y actitudes gerenciales; ademas de los
requisitos técnicos y profesionales establecidos para cada gerencia regiona y
direccion regional, en cumplimiento con o aprobado en los documentos de gestion
ingtitucional (ROF y MOF).

. El Gobierno Regional de Tumbes, debe presentar unainiciativalegidativaregiona

para que mediante Ordenanza Regional, aprobada por € Consgjo Regiona de
Tumbes, se instale la Oficina de Calidad del Servicio Publico, que establezca
metodol ogiay mecanismos de medicion delacalidad del servicio del usuario interno

y externo con esténdares e indicadores pre establecidos en €l GRT.

. El GRT, através de la Oficina de Recursos Humanos y la Oficina de Calidad del

Servicio Publico, para que aplique en forma periddica, anua 0 semestralmente una
encuesta con un instrumento confiable para medir las competencias, habilidades y
actitudes gerencias de los gerentes regionales del GRT y Calidad de Servicio, en los

diferentes &mbitos de accién y competencia.

. Enfuturasinvestigaciones, se puedaampliar adirectoresregionalesy jefe de oficina

segun las variables de este estudio, considerando |a metodologia seguida en esta

tesis.
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ANEXO 01: INSTRUMENTO

Cuestionario del perfil profesional y calidad de servicio delos gerentes
del Gobierno Regional de Tumbes, 2018

INSTRUCCIONES:

Sefior (a), trabajador (a) del Gobierno Regional de Tumbes, paraevaluar € perfil profesional
de los gerentes regionales, responda a las siguientes afirmaciones usando la escala que se
sigue a continuacion. Por favor evalué sus competencias, habilidades y actitudes gerencias,
componentes importantes del perfil profesional, de maneraobjetiva. Fi
|. DATOSINFORMATIVOS:

11 Edad L e afios

12. Género : Masculino |:| Femenino I:I

1.3. Clasificacion del Trabajador:

SP-DS SP-ES SP-AP SE

I1.ESCALA
Escala Lickert

Nunca CasiNunca Aveces Cas siempre Siempre
0 1 2 3 4

1. CUESTIONARIO

PERFIL PROFESIONAL

N° AFIRMACIONES 0 1 2 3 4

Competencias gerenciales

1 | Muestran capacidad de andlisisy sintess.

Demuestran organizacién y planificacion en

2 el trabajo en & cargo.

Muestran compromiso con el Gobierno
3 | Regiona de Tumbes, sumisiony vision, a
largo plazo.
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4 Muestran conocimiento de los sistemas
administrativos de gestion.
Muestran conocimiento de las areas
5 | funcionales del Gobierno Regional de
Tumbes.
6 Muestran practica de la gestion de proyectos
deinversion publicay su impacto social.
Habilidades gerenciales
/ Son héabiles paraidentificacion y solucion de
problemas.
8 Aplicalos conocimientos en laprécticade la
gestion del Gobierno Regional de Tumbes.
9 Se comunicade forma oral y escrita con
otras personas, adecuadamente.
Demuestran un amplio dominio de las
10 . : o
herramientas informéticas.
Muestran capacidad de gestion dela
11 | informaciony del conocimiento; y lo
comparten.
12 Definen prioridades, objetivos e indicadores
de gestion, en funcion alavision del GRT.
13 Muestran un amplio dominio de al menos
unalengua extranjera (inglés).
14 Promueve el trabajo en equipos técnicos
especificos y multidisciplinarios.
15 Motiva alos trabajadores en el gercicio de
sus funciones con calidad.
16 M antiene buenas rel aciones interpersonal es
con |os trabaj adores.
Maneja entornos virtuales, plataformas web,
17 | correos electronicosy redes sociales para
comunicarse con la sociedad.
Actitudes gerenciales
18 Muestran actitud positivay reconoci miento
deladiversidad y multiculturalidad.
19 | Evaluay retroalimentaa sus colaboradores
20 | Muestracompromiso y éticaen €l trabagjo
o1 Muestraliderazgo en el gercicio de sus
funciones.
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Toman decisiones técnicasy politicas en

22 forma responsable

23 Muestran una administra efectiva del tiempo
y précticala puntualidad.
Muestran pensamiento critico y reflexivo,

24 | analizando las situaciones desde diferentes
perspectivas.

o5 Muestra tolerancia ante situaciones de éxito

y fracaso en la gestion.

CALIDAD DE SERVICIO

NO

AFIRMACIONES

Elementos Tangibles

Las oficinas de | os gerentes muestra orden y

26 limpieza
Las oficinas de los gerentes brindan
27 | comodidadesy confort alos trabajadoresy

usuarios.

28

Los equipos de las oficinas de | os gerentes
son de tecnologia moderna informaticos y
digitales.

29

La presentacion del gerente regional, es
adecuada para el cargo.

30

En las oficinas de |os gerentes regionales, se
brinda materia publicitario de informacion
de susfunciones y trabajo realizado

Fiabilidad

31

El gerente brinda confianza para exponer los
problemas de los trabajadores y usuarios.

32

El gerente que lo atendié leinformo de los
procedimientos y resultados.

33

Durante la atencién del gerente regional
usted se siente satisfecho.

El gerente regional, plantea soluciones alos
problemas en & desempefio de sus
funciones.

35

El gerente regional, delega funciones &
equipo de trabajo, con responsabilidad.

Capacidad de respuesta
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6 El tiempo en la atencion alos trabajadores,
es el adecuado.

El tiempo de atencion alos trabajadores en

37 | lasgerencias es breve y en temas de sus
funciones.

38 Brinda apoyo en la solucion de los
problemas de |os trabajadores.

39 Atiende oportunamente |la documentacion
relacionada alos trabajadores y usuarios.
Muestra disposicion a brindarle ayuday

40 | asistenciaen el tiempo que permanecio en la
oficinade gerente.

Seguridad
Al ingresar alaoficinadel gerente regional,

41
le saluda con respeto.

42 El comportamiento del gerenteregional le
inspira confianza.

13 El gerente regional trata con cortesiay
amabilidad.

a4 El Gerente regional, muestra igualdad para
todos.

45 Se comunica pausadamente y con un tono de
voz adecuado.

Empatia

46 | El gerente regional, le llama por su nombre

47 El gerente regional, establece comunicacion
con temas diferentes alos de sus funciones.
Recibi6 un trato adecuado por € gerente

48 ; 1,
regional, durante la atencion.

El gerente, muestra respeto por su

49 I
privacidad.

50 El gerente expresa sus emocionesy
sentimientos por otros.
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ANEXO 02: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTO

Mediante la presante, el Dr, Pedro Eliseo Saavedra Abad, deja conztancia da
haber revisado los items del cuestionaric que el invastigador CALDERGON
ALEMAN, Hipdito José, uso para =u trabajo de tesis “Relacion entre perfil
profesional y calidad de servicio de los gerentes del Gobiemo Regional de
Tumbes, 2018°
El instrumento mide, en efecto, ias compatancias, habilidades v actiludes
gerencisles y |s calidad de atencién de los gerantzs del Gobiemno Regional de
Tumbes. El instrumento en su contenido es aspecifico de scuerdo con jo que
se mide y son coherentes con mediciones previas gua ha surgido de
investigaciones precedentes.
En tal santido, garantizo la validez de dicho instrumento presentado por &l aubar
de |a investigacidn

Tumbes, 01 de junio dal 2018,

-:_:;,;"r; :EG?
e

Dr. Pedro Elises Sasvedra Abad
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Juez/Exparto
Dr. Pedro Eliseo Saavedra Abad
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Firma

Tumbes, 29 de mayo del 2018,
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTO

Mediante la presente, al Dr. LUIS ANIBAR VINCES ROMERO, con DNI
N°00323625, deja constancia de haber revisado los items del cuestionario = 17-3
el investigador CALDERON ALEMAN, Hipdlito José, uso para su trabajo de
tesis *Relacion entre perfil profesional y calidad de servicio de los gerantes dol
Gobierno Regional de Tumbeas, 2018°.
El instrumanto mide, en efecio, las competencias, habilldades y actitudes
gerenciaies y la calidad de atencién de los gerentes del Goblerno Regional de
Tumbes. El instrumento en su contenido es especifico de acuerdo con lo qua
se mide y son coherentes con mediciones previas que ha surgido de
investigacionas precedentes.
En tal santido. garantizo ia valider de dicho instrumento presentado por el autor
de la investigacian.

Tumbes, 01 de junio del 2018

UCV 37768
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TABLA DE RESUMEN DE VALIDACION
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Dr. LUIS AMIBAR VINCES i
uCw ITTES OMERDC

Firrrua

Tumbas, 20 de mayo del 2018
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ANEXO 03. RESULTADOSDE CONFIBILIDAD DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: PERFIL PROFESIONAL

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Véidos 95 100,0
Excluidos? 0 ,0
Total 95 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfade Cronbach N de elementos
,843 25

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Véidos 95 100,0
Excluidos? 0 0
Total 95 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del

procedimientn.
Estadisticos de fiabilidad
Alfade Cronbach N de elementos
,859 25
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ANEXO 04. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Relacion entre perfil profesional y calidad de servicio de los gerentes del Gobierno Regional de Tumbes, 2018

FORM. PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVOS

VARIABLESE INDICADORES

¢Cudl esel nivel derelacion que existe
entre e perfil profesional y calidad de
servicio de los gerentes regionales en
el Gobierno Regional de Tumbes —

20182.

Problemas especificos:

1. ¢Cudl es € nivel dereacion entre
competencia gerencia y la calidad

del servicio de los gerentes del
Gobierno Regional de Tumbes
20182.

2. ¢Quénivel derelacion existe entre
habilidades gerenciaesy la calidad

del servicio de los gerentes del
Gobierno Regional de Tumbes
2018?.

3. ¢Cudl es el grado de relacion entre
actitudes gerencialesy lacalidad

del servicio delos gerentes del
Gobierno Regional de Tumbes
2018?.

Hipotesis General:

Ha: Larelacion entre e perfil profesional y
la calidad del servicio de los gerentes del
Gobierno  Regional de Tumbes, es
significativa

HO : Larelacion entre el perfil profesional y
la calidad del servicio de los gerentes del
Gobierno  Regional de Tumbes, no es
significativa

Hipotesis Especificas:

Ha : Larelacion entre competencia gerencial
y la calidad del servicio de los gerentes del
Gobierno Regional de Tumbes 2018, es
significativa

HO : Larelacion entre competenciagerencia
y la calidad del servicio de los gerentes del
Gobierno Regional de Tumbes 2018, no es
significativa

Ha: El nivel de relacion entre habilidades
gerenciales y la calidad del servicio de los
gerentes del Gobierno Regiona de Tumbes
2018, es significativa.

HO : El nivel de relacion entre habilidades
gerenciales y la calidad del servicio de los
gerentes del Gobierno Regiona de Tumbes
2018, no es significativa.

Ha : Larelacion entre actitudes gerenciales
y la calidad del servicio de los gerentes del
Gobierno Regional de Tumbes 2018, es
significativa

HO : Larelacion entre actitudes gerenciales
y la calidad del servicio de los gerentes del
Gobierno Regional de Tumbes 2018, no es
significativa

Determinar la relacion entre e
perfil profesional y calidad de
servicio de los gerentes del
Gobierno Regional de Tumbes
2018.

Objetivos Especificos:

- Comprobar la relacion
existente entre competencia
gerencial y la calidad del
servicio de los gerentes del
Gobierno  Regional  de
Tumbes 2018.

- Establecer e nivel de
relacion entre habilidades
gerencidles y la calidad del
servicio de los gerentes del
Gobierno  Regional  de
Tumbes 2018.

- Evaluar la relacién entre
actitudes gerencides y la
calidad del servicio de los
gerentes  del Gobierno
Regional de Tumbes 2018

VARIABLE 1: Perfil Profesional

Dimensiones

Indicadores

Escalade
medicién

Competencias Gerenciales

El individuo
La especialidad
El contexto

Habilidades Gerenciales

Habilidad de direccion
Servicio al cliente.
Efectividad interpersonal
Toma de decisiones
Trabajo en equipo
Desarrollo de personas
Liderazgo

Pensamiento estratégico
Capacidad de negociacion
Orientacién al logro

Actitudes Gerenciales

Responsabilidad
Comunicacion efectiva
Resolucion
negociacion
Trabajar como parte de un grupo

de problemas vy

Likert
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ANEXO 04. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Relacion entre perfil profesional y calidad de servicio de los gerentes del Gobierno Regional de Tumbes, 2018

FORM. PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVOS

VARIABLESE INDICADORES

VARIABLE 1: Calidad de Servicio

Dimensiones

Indicadores

Escalade
medicién

Elemento Tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de
comunicacion.

Fiabilidad

Habilidad para eecutar € servicio
prometido de formafiable y cuidadosa.

Capacidad de Respuesta

Capacidad de ayudar a los clientes y
proveerlos de un servicio rgpido.

Seguridad

Posesion de las destrezas requeridas y
conocimientos de la egecucion del
servicio.

Atencién,  consideracion,  respeto,
amabilidad y honestidad en el servicio.

Empatia

Accesible y fécil de contactar, brinda
informacion en un lenguaje que pueden
entender y los escucha

Es e esfuerzo por conocer alos clientes
y sus necesidades.

Likert
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ANEXO 05. MATRIZ DE BASESDE DATOS- RESULTADOSDE LASENCUESTAS
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ANEXO 05. MATRIZ DE BASESDE DATOS- RESULTADOSDE LASENCUESTAS

PERFIL PROFESIONAL

NIVELV1

Baja
Baja
Baja
Baja
Media
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Media
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja

TOTALV1

23
20
21
21
36
12
21
20
12
17
23
18
13
14
20
18
19
20
19
12
24

8
20

7
21
18
12
20
11
55

8
28
29

5
17
23
17
18
10

9
15

NIVEL D3

Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Media
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja

Media

SUB TOTAL

5
5
10
4
11
3
6
6
6
5
6
5
2
4
7
4
3
6
6
4
6
5
5
1
6
5
3
5
4
18
3
6
4
2
5
4
4
5
3
2
4

Actitudes Gerenciales

20

25

24

23

22

21

19

18

0
2
0
1
2
0
1
1
0
0
2
0
0
0
1
0
0
1
1
0
0
1
0
0
0
0
0
0
1
3
0
1
1
0
1
0
0
1
0
0
0

Baja
Baja
Baja
Baja
Media
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Media
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja

SUBTOTAL | NIVELD2

9
12
9
12
18
6
11
10
3
7
13
8
8
7
8
8
11
10
8
6
14
2
13
2
11
8
4
10
5
25
3
12
15
2
7
11
9
10
6
4
7

Habilidades Gerenciales

10

17

16

15

14

13

12

11

2
1
1
1
1
1
1
1
0
1
2
1
1
0
1
1
0
0
0
1
1
1
1
0
0
1
0
1
0
3
1
1
1
0
1
1
2
1
1
0
1

Media
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja

Media
Baja

Media

Media
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja

SUBTOTAL | NIVELD1

9
3
2
5
7
3
4
4
3
5
4
5
3
3
5
6
5
4
5
2
4
1
2
4
4
5
5
5
2
12
2
10
10
1
5
8
4
3
1
3
4

Competencias gerenciales

6

|

o

4
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ANEXO 05. MATRIZ DE BASESDE DATOS- RESULTADOSDE LASENCUESTAS
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ANEXO 05. MATRIZ DE BASESDE DATOS- RESULTADOSDE LASENCUESTAS
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ANEXO 06. RESULTADOSDE DATOSGENERALES
1. Distribucion delos encuestados por edad

Madia = 52 8
40 0= Ciesvincion tipica =
5 211

=95

Frecuentla

10,0 E’

B

45 =] [24 il &5 o
Intervalo de Edad

Figura 1. Distribucion de los encuestados en grupos por edad.

o=

Los encuestado fueron personas cuya edad oscil6 entre 45 y 70, para un mejor tratamiento
se conformaron cinco grupos, de los cuales el mayor grupo fue de 60 a 65 afios de edad
representaal 32,63%(31) y el menor fue el conformado por losde 45 a 50 afios con 3,16%(3);
con una edad media de 59,6 afios.

2. Distribucién delos por género

GEHEST
WFaTan
Wivascu

Figura 2. Distribucion de los encuestados por género.
Laproporcion por sexo de los encuestados fue de 1:2 aproximadamente, una mujer por cada
varon encuestado, como se observa en laFigura 2, e 33,68%(32) son del género femenino

y e 66,32%(63) son del género masculino.
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ANEXO 07. DESCRIPCION DE LA VARIABLE PERFIL PROFESIONAL

1. Delas Competencias Gerenciales

Baja Media
Nivel de las Competencias Gerenciales

Figura5. Nivel de las Competencias Gerencias en el Perfil Profesional de los Gerentes
Regionales.

Uno de los componentes del perfil profesional, es las competencias gerenciales de los

gerentes regionales del Gobierno Regional de Tumbes; cuyos resultados coinciden con los

del perfil profesional; donde €l 94,74%(90) lo ubican en nivel bgoy e 5,26%(5) en medio.
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2. DelasHabilidades Gerenciales

Baja Meha
Nivel de Habilidades Gerenciales

Figura 6. Nivel de las Habilidades Gerencias en e Perfil Profesional de los Gerentes
Regionales.

Sobre la evaluacion de las habilidades gerenciales, de los gerentes regionales del Gobierno

Regional de Tumbes; son muy similares, 97,89%(93) consideran como baja y solamente

3,16%(3) sefiaa el nivel como medio.
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3. DelasActitudes Gerenciales

Baja Media
Nivel de las Actitudes Gerenciales

Figura7. Nivel de las Actitudes Gerencias en € Perfil Profesional de los Gerentes
Regionales.

Los gerentes regionales en el Gobierno Regional de Tumbes, con respecto a las actitudes

gerenciales, € andlisis arroj6 que € 96,84%(92) de los encuestados califican como bajo €l

nivel alcanzadoy solamente 3,16%(3) consideran que es medio; mientras que ninguno opina

gue es alto.
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ANEXO 08. DESCRIPCION DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

1. De loseementostangibles

Maia Regul
Nivel de los Elemento Tangibles

Figura 9. Nivel de los Elementos Tangibles en la Calidad del Servicio delos Gerentes
Regionales.

Los elementos tangibles en las oficinas o areas disponibles de las gerencias regionales, se

observa que e 90,53%(86) lo califica como malo y e 9,47%(9) cree que estan en

condiciones regulares; mientras que ninguno lo considera alto.
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2. Delafiabilidad

Walo Regul
Nivel de la Fiabilidad

Figura 10. Nivel delaFiabilidad en la Calidad del Servicio de los Gerentes Regionales.
La confianza de los gerentes regionales, segun los resultados e 90,53%(86) de los
encuestados lo consideran como malo y € 9,47%(9) lo cataloga como regular, es decir, no

brindan confianza.
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3. Delacapacidad derespuesta

alo Fequl
Nivel de la Capacidad de Respuesta

Figura 11. Nivel dela Capacidad de Respuestaen la Calidad del Servicio delos Gerentes
Regionales.

La prontitud o larapidez con que se atiende a los trabajadores, que analiza la capacidad de

respuesta, indica que e 88,42%(84) evallan como malo y e 11,58%(11), como regular;

ninguno como alto.
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4. Dela Seguridad

)
Bueno Malo Regul
Nivel de la Seguridad

Figura 12. Nivel dela Seguridad en la Calidad del Servicio de los Gerentes Regionales.
Con respecto a la seguridad de los gerentes regionales, se observa que un contundente
91,58%(87) cree que es malo, & 7,37%(7) ubica el nivel de regular y 1,05%(1) sefiala que

es bueno.

65



5. Dela Empatia

Buena Malo Regul
Nivel de Empatia

Figura13. Nivel dela Empatiaen la Calidad del Servicio de los Gerentes Regionales.
Lasituacién de ubicarse en € lugar del trabajador, € andlisis muestra que € 95,79%(91) de
los encuestados respondieron que € nivel es malo, mientras 1,06%(1) indica que es bueno y

el 3,16%(3) piensa que se encuentraen nivel regular.
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ANEXO 09. DECLARACION JURADA DE NEGACION PARA LA APLICACION
DEL INSTRUMENTO

DECLARACION JURADA

YO, HIPOLITO JOSE CALDERON ALEMAN, Poruano, con DNI. N®
00370943, con domicilio real &n Jr, Patamayito N*213, Distrito, Provincia y
Departamento de Tumbes, estudiants del Programa de Maestria en Gestidn
Pdblica de la Escuela de Posgrado de ia Universidad Cesar Valiejo, a usted
EXpOngo:

DECLARO BAJO JURAMENTO ¥ EN HONOR A LA VERDAD

Que, al solicitar autorizacion para la aplicacién de mi Instrumento
Cusstionario cel perfil profesional y calidad de serviclo de los gerentes del
Gobierno Regional de Tumbes - Perd, 2018; se me NEGD, aducento que
no era necesario la aplicacin de encuestas en la sede del Goblerno
Regional de Tumbes

En forma libre y voluntaria firmo la presente e Imprimo mi huells digital,
en sefial de conformidad & las exigencias normacas

Tumbes, Julic del 2018

mréurum:t m«m

O NI. N* 00370943

#
L

4
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ACTA DE ORIGINALIDAD

U cv ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE

UNiITERLSDAD
EER&R Visinjo

TESIS

| Cuﬂ-g-u
Vorsidn
Fech
Pagina

FOs-FP-PR-02.07
06

23032018
1de1

Yo, Karl Friederick. Torres Mirez, docene de a Escuela de Posgrado de la Universidad

Csar "l.’n]h.:j:! filial Piurn, revisor (o) de o tesis tiulods “Relseidn entre Perfil Profesional y

Calidad de Servicio de los Gerentes del Gobieron Regional de Tumbes, Pera, 20087, del estidiante,

constato gue la investigacidn tiene un indice de similitud de 22% verificable en el reporte

de originalidad del progmma Turniting

Elta suserito (o) analizd dicho repome v concluyd que cadn une de las coincidencins

detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber v entender la tesis cumple con 1odas las

normas pura el uso de eitas v referenciss establecidas por la Universidod César Vallejo.

Piura, 14 ge Diciemnbre de 2019

Direccidn de

I
Elabord Ivestigacidin

Mg, karl Friedenck Tpomes Mirez
DNIN® 467 mf.in
L Vicerrectorado de
Reviso Rﬂm'rrnable del 5GC Aprobd Investigacidn
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REPORTE TURNITIN
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AUTORIZACION DE LA PUBLICACION DE TESIS

UCV AUTORIZAGION DE PUBLICACION DE TESIS | verson - i
UNIVERSIBAD EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCV | Fecha = 1 (2 00
CHLAR VALLEID P : Yot

Yo, HIPOLITO JOSE CALDERON ALEMAN, identificado con DNI N° 00370943, egresado del
Programa de maestria en Gestién Plblica, de la Universidad César Vallejo, autorizo [ X ), No
autorizo [ ) la divulgacidn y comunicacién piblica de mi trabajo de investigacion titulado:
“Relacion entre perfil profesional y calidad de servicio de los gerentes del Gobierno Regional de
Tumbes - Perd, 2018"; en el Repositorlo Instiucional de la  UCV
(http:/ /repositorioucv.edu.pe/), segin lo estipulado en el Decreto Legislative 822, Ley
sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacion en caso de no

AUROT ZACIGIT cevnerres s ians virtsmsssrres voressrssssensssassamsmses psbasssasbbnsobs L 4a s s s assmemSsE b b b0

s’ A
7 -
HiFlj_' JOSE CALDERON ALEMAN
DN N° 00370943

FECHA: 05 DE ABRIL DEL 2019

Vicerrectorado de
Investigacion

Direccicn da

Fiatond Investigacion

Revisd Responsable del 5GC Aprobd
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AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE
LA UNIDAD DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

HIPOLITO JOSE GALDERON ALEMAN

INFORME TITULADO:

RELACION ENTRE PERFIL PROFESIONAL ¥ CALIDAD DE SERVICIO DE LOS GERENTES DEL GOBIERNO
REGIONAL DE TUMBES - PERL, 2018,

PARA OBETENER EL GRADO © TITULO DE:
MAESTRO EN GESTION PUBLICA

SUSTENTADD EN FECHA: 05 de abnil ded 2019

NOTA Q MENCION: Aprobada por Unanimidad GRAD
‘-i Hf 'NI'
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