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RESUMEN

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar la relacién entre la gestion
administrativa y la competitividad en los usuarios de las areas de atencion en la
provincia de Chincheros, Apurimac, en el afio 2023. Para llevar a cabo esta
investigacién, se utilizé una metodologia basica, disefio no experimental, enfoque
cuantitativo y nivel correlacional simple. La muestra utilizada consistio en 111 usuarios
seleccionados de manera aleatoria simple. La técnica utilizada fue la encuesta y el
instrumento empleado fue un cuestionario. Los resultados descriptivos revelaron que
el 37.8% de los usuarios considera que la gestion administrativa se encuentra en un
nivel regular, destacando la buena organizacién y direccion. En cuanto a la
competitividad, se resalta la capacidad de gestion y las habilidades profesionales. En
cuanto a los resultados inferenciales, se obtuvo un valor de Spearman de 0.986 con
un valor de p=0.00. Por lo tanto, se concluye que existe una correlacion positiva
perfecta entre la gestibn administrativa de los municipios y su competitividad en las

areas de atencioén a los usuarios.

Palabras clave: Gestion, administracion, competitividad, calidad y habilidad

profesional.



ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the relationship between
administrative management and competitiveness in the users of the service areas in
the province of Chincheros, Apurimac, in the year 2023. To carry out this research, a
basic methodology was used non-experimental design, with a quantitative and
descriptive-correlational approach. The sample used consisted of 111 users selected
in a simple random manner. The technique used was the survey and the instrument
used was a questionnaire. The descriptive results revealed that 37.8% of users
consider that administrative management is at a regular level, highlighting good
organization and direction. Regarding competitiveness, management capacity and
professional skills are highlighted. Regarding the inferential results, a Spearman value
of 0.986 was obtained with a value of p=0.00. Therefore, it is concluded that there is a
perfect positive correlation between the administrative management of the

municipalities and their competitiveness in the areas of customer service.

Keyword: Management, administration, competitiveness, quality and professional skill.



|. INTRODUCCION

Se puede inferir que una adecuada gestion administrativa, trae consigo cambios muy
significativos en una entidad y sociedad, pero es cruda la realidad en las zonas rurales
de nuestro pais, mucho mas aun en estos tiempos que el uso de la tecnologia va de
la mano con la gestién publica ya que estos se vienen implementado en las entidades
del estado en las diferentes areas lo cual conlleva a que la gestion administrativa sea

competitiva y asi obtener una atenciéon de calidad.

Desde el contexto internacional, segun Arenilla (2021), afirma que la vision
holistica de la gestion administrativa abarca todo proceso que se lleva a cabo en una
organizacion sea publica o privada en los diversos paises, las tecnologias disruptivas,
han generado cambios sustanciales que han involucrado cambios de paradigmas. Con
la aparicion de la pandemia en el 2020, las empresas entendieron que debian de hacer
un viraje en la forma como desarrollaban sus actividades, muchas no pudieron

adaptarse, y solo aquellas que se adaptaron pudieron mantenerse en el mercado.

El indice de competitividad internacional, segun IMCO (2022), sitla a los paises
nérdicos en los primeros lugares y esto implica sus avances y obstaculos que presenta
los paises y las buenas practicas que en estos se realizan, pero en la practica tiene
que ver con aspectos macro y micro que se combinan, pero se centra mayormente en

la competitividad econdmica.

En el ambito nacional, la situacién pone en evidencia que el sector publico
presenta en muchos casos las entidades que dependen de procesos que ya estan
estandarizados y por muchos afios se han manejado de la misma forma, por lo que, el
personal es renuente al cambio, ademas en muchos casos los cambios dependen de

nuevas politicas de gobierno en los diferentes sectores.

Sin embargo, a pesar de que los cambios son complicados en el sector publico,
la tecnologia se incorpor6é poco a poco en los procesos administrativos y mejoro la

atencion de a los ciudadanos. De esta manera, las llamadas Tecnologias de la



Comunicacion e Informacion (TICS) han ayudado a mejorar los procesos y

mejorar la competitividad de las organizaciones publicas.

En el contexto local, la investigacion se enfoca en los gobiernos municipales
gue segun Instituto Nacional de Estadistica INEI, (2023) actualmente son 1 mil 678
municipalidades distritales y 2 mil 859 municipalidades de centros poblados, un punto
que es preciso destacar es el desarrollo desigual entre los servicios de los municipios
de Lima y las provincias en lo que respecta a los servicios atencién al ciudadano y la
infraestructura en tecnologia. Esta situacién, se origina muchas veces por la carencia
de presupuesto, personal no calificado, dificultades en ejecucion del presupuestal y

corrupcion.

En ese sentido, es preciso mencionar el contexto donde se desarrolla esta
investigacion es la regién de Apurimac que, segun INEI, (2023) mantiene un indice de
pobreza alto que fluctia entre 25.9% a 29.2%, y segun IPM, 2023 en el 2022 es el
departamento que mas de contrajo su economia a nivel nacional y muestra un indice
no mayor de 14.9% de crecimiento. En lo que respecto a la provincia Chincheros tiene
una extension 1242,33 km2 y se divide en 12 distritos, siendo su poblacion

aproximadamente de 60583 habitantes.

Al mismo podemos tener en cuenta Gonzalez et al. (2020), la definicién de la
administracion es percibida como un sistema, Actividades de planificacion estratégica
multinivel; su finalidad es la gestién organizada y requiere la realizacion de tareas para
utilizar adecuadamente los recursos disponibles ademas, la atencidon debe centrarse
en los enlaces y las instrucciones, de modo que se puedan prevenir errores Yy facilitar

lograr los objetivos anhelados.

Por otra parte, en base a lo anterior se ha planteado el siguiente problema
general de investigacion ¢Cual es la relacion de la gestibn administrativa y
competitividad en atencién a los usuarios de un municipio en la provincia de
Chincheros, Apurimac, 2023?; siendo los problemas especificos: a) ¢Cuél es la
relacion entre la gestion administrativa y calidad en atencién a los usuarios de un

municipio en la provincia de chincheros, Apurimac, 20237?; b) ¢ Cual es la relacion entre



la gestion administrativa y habilidades profesionales en atenciéon a los usuarios de
un municipio en la provincia de chincheros, Apurimac, 20237?; c) ¢ Cual es la relacion
de la gestién administrativa y negociacion y soluciones en atencion a los usuarios de
un municipio en la provincia de chincheros, Apurimac, 2023?; y finalmente d) ¢ Cual es
la relacién de la gestion administrativa y capacidad de gestion en atenciéon a los

usuarios de un municipio en la provincia de chincheros, Apurimac, 20237.

El objetivo general es determinar la relacion entre la G. A. y la C. en atencion
a los usuarios de un municipio en la provincia de chincheros, Apurimac, 2023, son
planteadas especificas es: a) Determinar la relacion entre la G. A. y C. en atencién a
los usuarios de un municipio en la provincia de chincheros Apurimac, 2023; b)
Determinar la relacion entre laG. A.y H. P. en atencion a los usuarios de un municipio
en la provincia de chincheros, Apurimac, 2023; c) Determinar la relacion de la G. A. y
N. y S. en atencion a los usuarios de un municipio en la provincia de chincheros,
Apurimac, 2023; y finalmente d) Determinar la relacion de la G. A. y C. G. en atencion

a los usuarios de un municipio en la provincia de chincheros, Apurimac, 2023.

La presente investigacion es indispensable desde un punto de vista teérico ya
gue facilitara identificar que tan competitivo es el proceso administrativo en la
prestacion de servicios a los ciudadanos en los municipios de la provincia de
Chincheros. Por ende, para el punto de vista practico esta investigacion servira para
conocer como comparativamente se presenta la gestion en los municipios y el grado
de satisfaccién del ciudadano. Con respecto a la justificacion metodoldgica, La
investigacion se enmarca dentro del paradigma positivista, utilizando un enfoque
cuantitativo. De esta forma, se podra desarrollar una herramienta que permita medir
de manera mas precisa la realidad observada y poder satisfacer las necesidades de
informacion de estos distritos tan alejados. Y con respecto a la justificacion social esta
investigacion contribuye al conocimiento de cuan competitivo son los servicios que se

brindan los municipios a los usuarios y por ende mejorar la satisfaccion percibida.

En la hipdtesis general existe relacion entre la G. A. y la C. en atencion a los

usuarios de un municipio en la provincia de chincheros, Apurimac, 2023.



ll. MARCO TEORICO

Considerando las investigaciones que nos preceden se han considerado los siguientes

antecedentes internacionales y nacionales:

Segun Cafarte (2023) busco determinar el impacto de una gestion vy
competitividad, El nivel de investigacion fue descriptivo, de campo y de libro de texto,
deductivo e inductivo, los métodos son entrevistas y encuestas, y la poblacion y
muestra son 20 pequefos negocios de restaurantes; como resultado, el 90% de los
propietarios calific6 como bueno el nivel de competencia del restaurante, el porcentaje
mas bajo respondié como una desventaja grave y el valor RH Sig. Entre direccion y
competencia fue de 0,673. Conclusion; La gestién a nivel directivo incide en la
competitividad de los pequefios restaurantes.

Segun Soledispa et al. (2022), busco determinar la G.A. y el factor clave en la
productividad y competitividad, cuya poblacion de estudio estuvo compuesta
exclusivamente por una revision documental de diversas fuentes, y la metodologia de
estudio fue el nivel descriptivo del tema en revistas indexadas y libros relacionados de
actualidad. Resultado. Demostraron que alrededor del 50% de las microempresas
fracasan y el 25% desaparecen después de cinco afios. Y el 15% alcanzan ser
pequefias y medianas empresas. Concluye que un conjunto de acciones coordinadas
ayuda a hacer un uso Optimo de los recursos de las MIPYMES y ser productivas,
competitivas, gestionan con calidad, y estandarizan sus procesos y logran beneficios

econdmicos.

Segun, Golovchenko (2022) en su articulo publicado sobre la gestién de la
eficiencia y competitividad de las empresas, que tuvo el objetivo de estudiar los
principios tedricos, metodoldgicos y aplicados de las eficiencias y las competitividades
de las empresas, y la poblacién fue 10 empresas, y el método utilizado fue el analisis
de tareas, de forma abstracto-l6gico, morfolégico, analisis, sintesis, comparacion. Y
técnicas utilizadas fue los analisis estadistico, econdmico y financiero. El resultado;
Las empresas necesitan desarrollar estrategias econdmicas con el objetivo de

incrementar la eficiencia y competitividad de una organizacion. Ademas, es importante



tener en cuenta los principios organizacionales y utilizar herramientas financieras y
comerciales adecuadas. Concluyendo a que las empresas deben aplicar nuevos

métodos en la organizacién de la informacion.

De acuerdo con Garcia et al. (2023) cuyo objetivo de investigacion era analizar
la planificacion estratégica en las PYMES del sector de la construccién e inmobiliaria
en el departamento del Atlantico, Colombia. Usaron una metodologia de caracter
descriptivo, asi mismo de forma no experimental, con un enfoque transversal. Se aplicé
un cuestionario a los gerentes de diversas empresas, utilizando técnicas estadisticas
descriptivas y paramétricas. Como resultado, Concluyo que las empresas estan
enfocadas en la fase de realizar las formulaciones y realizar evaluaciones las
diferentes estrategias como base de partida para desarrollar los proceso y alcanzar la

competitividad empresarial.

Segun, Gamboa (2022) cuyo proposito de investigacion fue de entender el
estado actual de la gobernanza y de qué forma se evalla la competitividad. De esta
forma en su investigacion consider6 como muestra a 17 parroquias rurales de la
provincia de Pastaza, el mismo que contaba 85 vocales donde utilizaron como
instrumento la encuesta y cuestionario mediante Google Forms, se aplicé andlisis
descriptivos y prueba de hipétesis. Se puede afirmar que, para mantener
competitividad de los gobiernos con autonomia descentralizada en zonas rurales, es
necesario tener un adecuado proceso administrativo, ademas se concluye que se halla

una asociacion positiva y fuerte de ambas variables estudiadas.

En tal sentido segun, Soledispa et al. (2022) cuyo objetivo de investigacion fue
realizar un analisis mediante la revisién de documentos que permitieron identificar que
la gestion administrativa como componente preponderante para el rendimiento y su
debida competitividad de las diferentes empresas, y para este estudio se utilizdé un
método de una revision sistematica, por lo que no existe poblacion y muestra. En ese
sentido, se ha llegado a Por lo que llega a establecer de que una gestién administrativa
constituye un conjunto de actividades que posibilitan la eficiente administracion de los

recursos en las micro y pequefias empresas; ademas permitir sean productivas y



competitivas. La clave esta en la estandarizacién de los procedimientos y mantener

una eficacia en los procesos productivos.

Asimismo, segun Cruz y Gomez (2022) cuyo objetivo de estudio fue evaluar la
dependencia de las variables de la empresa y la universidad en Benguela-Angola, de
esta manera cuenta el rol que cumple la gestién de la calidad y la excelencia en los
interiores de una organizacion. El método de estudio fue de un nivel descriptivo
correlacional y ademas de utilizar las entrevistas y aplicando una encuesta a los
estudiantes y docentes en un total de 245, asimismo se aplico el proceso estadistico
no paramétrico asimismo se utilizé un detallado analisis de la informacion. Asi mismo
arribaron a que la investigacion se caracteristica mixta permitieron identificar las
deficiencias en la gestion educativa lo que impide cumplir con los objetivos
institucionales, finalmente identifica a que un compromiso de la universidad y la

sociedad es son unicos que permitira el desarrollo de la region.

Por ultimo, Uc Tzec y Soancatl (2022) cuyo objetivo de estudio fue analizar
relacion de las variables de gestidbn administrativa con la competitividad de una
empresa mexicana ubicada en Campeche. En cuanto a método que utilizo fue una
investigacién descriptiva no experimental, de enfoque cuantitativa, donde se empled
la encuesta como técnica de investigacion. La muestra consistio en 180 participantes
y se realiz6 una prueba de regresion lineal simple. Como resultado, se concluyé que
las herramientas de gestion administrativa mas adecuadas son aquellas que permiten
un desempeio y control eficiente de todas las actividades para cumplir los objetivos

trazados por la organizacion.

En un estudio nacional realizado por Acaro (2020), en este estudio busca
conocer la correlacion de las variables de competencia interna de la industria
tradicional y sus 6érganos administrativos. Para ello, recurrié al método de tipo aplicado
de diseiio transversal, correlacional y no experimental, empleando enfoques
cualitativos y cuantitativos. El universo de la poblacion de estudio lo conformaron de
27 colaboradores del area empresarial y 31 clientes. corporativos., y como

herramientas se utilizaron cuestionarios y guias de entrevista. Resultados: falta de



conocimiento relacionado con la mision, vision, metas, funciones clave y cadena de
mando, estructura organizacional y competencia interna es de 0,950**. p = 0,000b
utilizando la estimacion Rho de Spearman; demostrando a que existe una asociacion

entre el gobierno corporativo y la competencia interna.

Segun Angulo et al.(2022), el objetivo fue determinar la relacion entre la gestion
y la competitividad. La poblacién es de 15,763 microempresas y 578 pequefias
empresas, la muestra es de 179 MYPES, cuyo método fue de enfoque cuantitativo,
disefio no experimental, y de tipo aplicada el instrumento de encuesta es una escala
Likert. Como resultado, dado que la significancia entre el indice de control de gestién
y el indice de competencia es menor a 0.000 (a=0.05), se determin6 que el resto de
las variables obtuvieron los mismos valores. Conclusion, existe una relacion muy
importante entre la competencia de las pequefias empresas con el sector comercial de

Tingo Maria y la gestion, planificacion, gestion, administracion y gestion.

Segun Lecca (2022), el objetivo de estudio fue analizar las actividades
administrativas y la competitividad en un municipio y estos fueron abordados utilizando
un enfoque cuantitativo y una metodologia correlacional no experimental. Para
recolectar datos, emplearon la técnica de encuesta y sus respectivos cuestionarios
como instrumentos. Ademas, se aplic6 estadistica paramétrica determinar la
asociacion entre las variables. Resultados obtenidos revelaron que el 61.3% de la
gestion se lleva a cabo de manera adecuada, el 59% de los participantes conoce sus

funciones y el 59% presenta habilidades de gestion.

Asimismo, de acuerdo con Vallejos (2021) cuya meta fue de analizar la gestion
administrativa y la competitividad de las MYPE en el sector del transporte. Y el enfoque
utilizado fue de tipo no experimental y transversal, de caracter descriptivo y correlativo
de naturaleza cuantitativa con una poblacion de 350 estudiantes y se utilizé la
estadistica paramétrica y descriptiva; llegando a la siguiente conclusién que los
transportistas de pasajeros del distrito de Chota, la gestion presenta fallas y falta
competencia MYPE genera imposibilidad de crecimiento e imposibilidad de

crecimiento.



En su tesis presentada en la UCV-Lima, Bejarano (2022) planteo como objetivo
de estudio analizar la relacion entre la gestion estratégica y la competitividad en un
Municipio Distrital. Para ello, se emple6 un enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo,
relacional de un disefio metodoldgico no experimental y una muestra constituyo de 30
empleados de la municipalidad. Los resultados obtenidos mediante el uso de
estadistica descriptiva y no paramétrica, revelan la existencia de una asociacion
positiva significativa y moderada de la variable de gestion estratégica con la

competitividad.

Segun, Rojas (2022) en sus articulo de revisién sistematica, plantea como
objetivo de estudio, ubicar las tendencias en la gestién de Stakeholders o enfoque de
interés contemplado en contextos de gestion publica para incrementar la productividad
social y competitividad, en esa busqueda de informacion se identificd 21 articulos que
previamente se ubicaron en la base (Scopus, Scielo, Google Académico, etc.),
logrando como resultado que exista una tendencia al didlogo y el encargo que asumido
por grupo de lo cual se incrementara la productividad y por consiguiente la
competitividad mejorando el nivel de desarrollo, dando como resultado el efecto

positivo y sostenible en gobiernos locales.

Y finalmente, segun Fernandez (2020) en su tesis de la UPC de Lima, planteo
como objetivo la identificacion del planeamiento estratégico y la competitividad
empresarial; cuyo método se alinea al enfoque cuantitativo, transversal y no
experimental, de alcance correlacional, considerdndose una muestra 90 asociaciones
agropecuarias, esta investigacion se realizo de un nivel descriptiva e no paramétrica,
concluyendo a que existe una asociacion significativa de ambas variables como es el

planeamiento estratégico con la variable de competitividad.

Luego de revisar los trabajos de investigacion que nos anteceden los mismos
gue son tomados como antecedentes, procedemos a definir bases teéricas de las
variables y dimensiones del presente trabajo, siendo la primera variable la G.A. Y la
conceptualizacion de la misma, Para la presente investigacion se tiene como

fundamento tedrico relacionados con la primera variable, la teoria de la administracion



clasica segun, Oscategui y Apolinario(2022) en su trabajo de investigacion cita a Fayol
guien es el pionero de la teoria de la gestion administrativa debe ser aplicada en toda
organizacibn puesto que esta es un guia para establecer procedimientos
administrativos por lo cual determino cinco reglas de este proceso que son planear,
organizar, dirigir, coordinar y controlar los cuales permitan direccionar de la mejor
manera el trabajo, ubicando los recursos humanos y materiales que permiten lograr

los objetivos trazados.

Obando y Torres (2016), explica que son el conjunto de acciones mediante las
cuales que permiten a los directivos tomar decisiones en cada una de las fases de la
administracion, por otro lado segun, Robbins y Decenzo, (2002) manifiestan que se
presenta como un modelo que ayuda a la empresas a tomar decisiones, con el Unico
fin de aplicar correctamente el proceso de planificacion, organizacion, direccion y
control para realizar los diferentes procesos utilizando los diferentes recursos que tiene

la empresa para logra metas y beneficio de sus colaboradores.

Por otro lado, Mendivel et al., (2020) Opina que la G.A. es una estrategia y un
mecanismo donde su fin es el de poder lograr los objetivos de una entidad, por ende,
es importante tener en cuenta y bien delimitados todos los objetivos y metas que se
desea obtener. Es decir, que mediante este mecanismo que es la gestion
administrativa se puede llegar a cumplir los objetivos de las instituciones publicas y
empresas privadas.

Segun Palomeque y Ruiz (2019), infiere que la gestién administrativa se dedica
a fomentar la implementacién y direccion de las instituciones con un fin determinado
gue es el de logar sus metas que se han planteado como institucién, las mismas que
deberan de estar incluidas en su plan estratégico de su institucion para que asi estén
delimitadas sus objetivos y metas de cada area por consiguiente de la institucion y

lograr altos los indices de cumplimiento de metas institucionales.

Segun Chiavenato (2019), La G. A es un procedimiento que se compone de la
planificacién, organizacion, direccién y control, ya que estas son consideradas como

las cuatro funciones esenciales de una buena gestiébn administrativa las mismas que



son consideradas como un todo integrado, si bien es cierto las actividades
administrativas constituyen las funciones de gestion dentro de una entidad dichos

procesos coadyuvan a que se logre alcanzar sus metas y objetivos.

En relacion a los aspectos de la variable de gestion administrativa, Sanchez y
Gomez (2010) la organizacion viene a ser un proceso complejo con mdltiples
elementos que se relacionan en el ambito empresarial. Desde otro punto de vista
Torres, (2018) no refiere que la organizacion del ambiente laboral se estructura en
base a los objetivos y actividades comerciales, y siempre estan condicionadas al
entorno. Mientras la perspectiva de la administracién puablica, Eggers plantea, (2018)
es la organizacién que se da en el &mbito de un estado. Los objetivos tienen que ir
alineados con lo que requiere y necesita la comunidad. En el proceso administrativo
publico las diversas organizaciones integran un sistema nacional y en muchos casos

son descentralizados.

En lo que respecta a la segunda dimension que es la planificacion Tejada
(2023), plantea una teoria del “pensar antes de actuar”, por ende, la planificacién para
este autor es una parte sustancial de cualquier entidad, ya que en base a ello se realiza
planes basadas en alternativas disponibles acordes con los propésitos congruentes,
coordinados y metas pactadas asi logran sus objetivos, lo cuales daran resultados
favorables, teniendo en cuenta la utilizacion de recursos y presupuestos limitados para
cumplir metas institucionales. Y segun Evoli (2009) desde una perspectiva operativa,
la planificacion estratégica establece un enfoque gerencial que permite alcanzar
objetivos, definiendo los objetivos a conseguir realizando evaluacidén en que area que

desarrollarse, aprovechando las oportunidades y amenazas presentes en el contexto.

Con referencia a la tercera dimension es la direccion considerada por Gonzalez
(2020), aclar6 que la direccion es de suma importancia ya que esta son estrategias
gue ayudan a dirigir, conducir una organizacion y por ende conocer el comportamiento
de esta por lo cual lo define como un proceso de gestion municipal eficiente por lo cual
aduce que es de suma relevancia elegir una direccion en la estrategia para coadyuvar

a la organizacién a alcanzar sus objetivos en base al logro de sus metas lo cual da a
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comprender que para que se cumpla las metas y el logro de objetivos es circunstancial

la direccion.

Segun, Chapin (2017) manifiesta que la direccion es un proceso muy importante
donde el lider juega un rol importante ya que este se encarga de tomar las decisiones
en base a lo planeado y organizado, si bien es cierto la direccion se encarga de realizar
actividades que tienen como fin el cumplimiento de los objetivos planteados en base a
los autores estudiados este manifiesta también que consiste en comunicar los objetivo
de la organizacién por tanto capacitar y asignar papeles como funciones al personal

gue conforma la organizacion.

La dltima dimensién Segun tejada (2023) El control es fundamental para evaluar
la calidad de los servicios ofertados en las distintas areas de las organizaciones,
mediante un buen control que garantiza que se obtendra un rendimiento de calidad por
parte de los colaboradores con resultados satisfactorios y tener un contexto ordenado
ya que mediante el control se puede tomar medidas correctivas. Asi mismo, Arias
(2018) define el control como un conjunto de procedimientos que estan orientados a la
comprobacién y control de las tareas que forman parte de la organizacion dichas tareas
que avalan el cumplimiento de metas institucionales ya que este proceso de control es
esencial para conseguir la eficacia y eficiencia en una entidad de esa manera alcanzar

los objetivos cumpliendo todas las actividades planificadas.

La segunda variable del presente trabajo de investigacion es la competitividad,
para Bracamontes y Camberos (2019) la competitividad es la medida en que las
organizaciones hacen una comparacion de su posicion actual en relacion a las de su
competencia ya que mediante la competitividad nos permite conocer las fortalezas y
debilidades que tiene una organizacion y asi mejorarlas esta depende de la solidez
financiera la cual le da acceso a actuar ante la competencia, la competitividad
considera como puntos esenciales a los recursos humanos, tecnologia, tiempo y la

gestion de calidad.

Segun Diaz (2020) en su investigacion manifiesta que la competitividad va

enmarcada en relacion a los niveles de éxito asi mismo estan conjugados con niveles
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de bienestar. Por lo que, es indispensable que la competitividad no s6lo encamine a
incrementar el involucramiento de los colaboradores de una organizacion, asi mismo
se debe de buscar incrementar una calidad de atencion a la poblacion. Lo cual deberia

de implantar la meta de las acciones de politica econémica.

Mancha et al. (2016) Infiere que la competitividad es la capacidad de
competencia en el mercado, esto se basa en la capacidad que tiene las entidades
mediante sus actividades sean capaces de crecer y obtener beneficios esto residen en
la capacidad que estas tienen de producir bienes o servicios de manera clara,
beneficiosa y coherente a la necesidad de su poblacion brindando una calidad de
servicio que cumplan con las exigencias del contexto social. Y Vega (2017) cita a
Meraz (2014) afirma que va enmarcada en que las organizaciones que tienen la
capacidad de producir bienes y servicios bajo determinados estandares, normas de
acuerdo al nivel que se encuentren a nivel local, regional, nacional e internacional con

estandares de calidad altos que complazcan las necesidades de los usuarios.

Para profundizar la presente investigacion se hablara de cuatro dimensiones
relacionadas a la segunda variable, viniendo a ser la primera dimension la calidad
Segun, Mateos (2019) define que la calidad en referencia al servicio es un habito que
se ha desarrollado y practicado por las entidades para asi lograr comprender las
necesidades y expectativas que tienen sus usuarios de tal modo y ofrecerles un
servicio de calidad, agil, adecuado, oportuno, seguro y confiable, en tal sentido la
calidad esta orientada en lograr propdsitos de mejora constante en referencia al

servicio, con el unico fin de ser mas competitivos.

En contraste, de acuerdo con Jabaloyes et al. (2020) se afirma que la calidad
es un elemento esencial en cualquier entidad o empresa, ya que esta debe situarse en
una posicion destacada. La calidad se ha transformado en una estrategia competitiva
fundamental, debido a que posibilita una planificacion adecuada de todas las acciones
y actividades de una empresa, asi como una gestion eficaz de sus recursos humanos

y materiales, ambos enfocados en alcanzar la excelencia.
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La segunda dimensién Segun, Curbeira (2020) manifiesta que las habilidades
profesionales son un proceso de formacién de competencias donde se adquiere
conocimientos en areas especificas a desarrollarse en temas cognitivos,
conocimientos, habilidades relacionado a una profesiones y escenario clave, por otro
lado cita a Vargas Herndndez (2016), donde manifiesta que es el caracter
multidimensional relacionado a las competencias expresadas en de manera compleja
en el desempefio profesional de un individuo mediante habilidades, motivaciones,

valores en multiples.

La tercera dimension es negociacién y soluciones, Segun, Paternina et al.
(2022) Manifiestan que la negociacion y resolucion de problemas es una habilidad que
caracteriza al individuo a una orientacion de toma de acciones y decisiones en
situaciones complejas, por otro lado, Marra (2014) manifiesta que la negociacion y
soluciones se utilizan por un profesional cuando sabe identificar y definir un problema,
mediante un buen proceso de analisis con criterios acordes con los objetivos de la
entidad y usuario. Y, por otro lado, Prado et al. (2021) Infieren que la negociacion es
un mecanismo de poder resolver y dar una solucion a un conflicto de partes para llegar

a una solucion conjunta favorablemente sus intereses mutuos de un determinado
grupo.

La dltima dimensién es la capacidad de gestion, Girao (2020) manifiesta que
la capacidad de gestidn es un proceso administrativo que ha tomado mucha relevancia
en los municipios peruanos, por lo cual aduce que la capacidad de gestion estan
relacionadas con los indicadores fundamentales que es la gestion, planificacion y
recursos humanos como materiales, Sobre todo la capacidad de gestion esta
direccionado y enmarcado a funciones relacionadas a la planificacion, gestion y
sistemas de unidades administrativas municipales para administrar correctamente de

manera eficaz y eficientemente los recursos de una entidad.
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lIl. METODOLOGIA

La investigacién ha estado enmarcada desde un enfoque cuantitativo toda vez que se
recogera informacion para poder investigar las variables gestion administrativa y la
competitividad. Para Hernandez et al. (2014) refleja la necesidad de medir la realidad
de un fendmeno que ocurre en la naturaleza, se busca comprobar hipotesis
planteadas. Para Pérez et al. (2020) el enfoque cuantitativo permite recopilar datos de

naturaleza numérica y procesarlo, es un enfoque basado en el positivismo.
3.1. Tipo y disefio de investigacidn
3.1.1. Tipo de Investigacion

El presente trabajo de investigacion fue de tipo basico, puesto que se consigue
informacién con el dnico fin de argiiir de manera teérica las hipétesis, Alvarez (2020)
nos indica que una investigacion basica es cuando este va por el camino de adquirir
nuevos conocimientos de manera metodoldgica, con el fin de enriquecer el
conocimiento acerca de una realidad precisa, esta investigacion fue de e caracter
basico. Su finalidad es brindar informacién relevante para que futuros investigadores
puedan utilizarla en nuevas investigaciones para acufiar nuevos conocimientos en este
tema, En tal sentido, la investigacion presentada se basa en los conocimientos tedricos

sobre la G.A y la competitividad, para asi poder evaluar el resultado final.
3.1.2. Disefio de investigacion

De acuerdo con el alcance, este estudio fue de disefio no experimental, ya que las
variables no fueron maniobradas, sino investigadas tal como se presentan, sin ninguna
alteracion. Segun Villacres (2017), la investigacion de disefio no experimental se
caracteriza por la ausencia de modificaciones o alteraciones en las variables. de
manera intencional de ningunas de las variables que se pretende estudiar, puesto que
se estudia cada variable sin manipularlos. Al igual que para Carmin (2017) cita a
Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) quienes manifiestan que el disefio no
experimental estd enmarcado a un estudio que no varia a ninguna variable de manera

intencional para que dependa de la otra.
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El trabajo de investigacion es de cohorte transversal ya que se requiere recoger
la informacion de un solo momento de tiempo, para Hernandez et al. (2014) en
concordancia con Naupas et al. (2014) establecen que la transversalidad de la

investigacién permite recoger los datos en un solo tiempo determinado.
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestion administrativa

Definicién conceptual, Oscategui y Apolinario (2022), cita a Fayol quien refiere
gue la gestion administrativa, es un guia para establecer procedimientos que permitan
direccionar de la mejor manera el trabajo, ubicando los recursos humanos y materiales
gue permiten lograr los objetivos trazados. Y los indicadores operacionales estan
conformados por cuatro dimensiones de la variable de gestion administrativa: que es

la planificacion, organizacion, direccion y su control.

Los indicadores son: estan compuesto por los siguientes indicadores para la
primera variable que es La gestion administrativa Procesos, Cultura, Sistemas,
evaluacion del servicio, Objetivos y metas, Estrategias, Desempefio, Contratacion de
bienes y servicios, observacion de desempefio, calificacion de desemperio, liquidacion
de proyectos, ingresos y gastos, Toma de decisiones, Liderazgo, supervision y
desempefio, los mismos que sera medidos mediante un cuestionario de preguntas que
han sido elaboradas en base a la literatura. Y la medicion fue: de forma Nominal, con

escala de Likert considerando 5 elementos.
Variable 2: Competitividad

Definicién conceptual: Nifio Duran et al. (2020) hacen referencia a Michael
Porter y su analisis del Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter. Es importante destacar
gue este modelo considera dos dimensiones del entorno empresarial: el macro
ambiente, que abarca las fuerzas que a nivel macro pueden influir en el
comportamiento del sector y de la empresa en particular (tales como factores
econdémicos, politicos, culturales, sociales, juridicos, ecoldgicos, demogréaficos y

tecnoldgicos).
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Definicion operacional, las dimensiones seran Atencién a los usuarios,

habilidades profesionales, negociacion y soluciones y capacidad de gestion.

Definicion operacional, las dimensiones seran Atencidbn a los usuarios,

habilidades profesionales, negociacion y soluciones y capacidad de gestion.

Los indicadores son: Tiempo, mejora, rapidez, eficiencia y eficacia, personal
capacitado, conocimientos técnicos, trabajado en equipo, empatia y compafierismo,
propuestas, manejo de estrategias, compromiso y veracidad, acuerdo y cumplimiento,
calidad de conocimiento, uso de los tics, disefio estratégico, acciones preventivas y
correctivas. Y las escalas de medicion: fue de nominal, con escala de Likert

considerando 5 elementos.
3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacioén

La poblacién que se consideré en la presente investigacion fue el total de sujetos que
poseen en comun cierto o ciertos atributos especificables que la caracterizan (Grasso,
2006), De otra parte, segtin Naupas et al. (2014) la poblacion es el total de unidades
gue puede existir en un estudio que tienen ciertas caracteristicas. Para Este estudio
se compone de 155 individuos que acudieron a la institucién para solicitar algun tipo
de servicio en las diversas areas de un municipio de la provincia de Chincheros, del

departamento de Apurimac.

Se aplico los criterios de inclusién a una poblacion de 155 usuarios, los cuales
han solicitado apoyo o presentados documentos en la entidad. Se consideraré tanto el
tamafio de la poblacién fue incluido segun los criterios inclusion he exclusion, se
excluyen los trabajadores que laboran en la entidad. Para llevar a cabo la
investigacion, se realizara una encuesta que debera ser informada a los participantes
y contar con su consentimiento aprobado. Llevar a cabo la encuesta a la muestra de
nuestra poblacibn que seran seleccionados en base los criterios ya antes

mencionados.
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3.3.2. Muestra

Hernandez et al. (2014) infiere que una muestra es una parte que esta compuesto por
una poblacién con caracteristicas similares de la cual se realizara la recoleccion de

informacion. Se podria decir que es una parte de toda la poblacién de estudio.

Por lo cual se procedio a realizar un muestreo probabilistico aleatorio simple
considerando los siguientes pardmetros que el nivel de confiabilidad es del 95% de
margen de error aproximado de +0.05%, que se obtuvo como resultado 111 usuarios
de municipios de la provincia de Chincheros, con dicho procedimiento se obtuvo la

muestra de nuestro trabajo de investigacion.

Se considero que el tamarfio de poblacion el muestreo fue de poblaciones finitas

siendo la formula:

. Para el grado de confiabilidad del 95% resulta un valor de Z = 1,96
. Para la amplitud de error el valor es de + 5,00%. (e)
. Para la posibilidad de que ocurra un valor es de 50%. (P)
. Para la escala de la poblacion es un valor de 155 (N)
NZzpq
n

= (N-1) + ZiZpq
3.3.3. Muestreo

Se considera que la poblacién es finita ya que existe un registro de usuarios, por esta
razon el muestreo fue aleatorio simple de poblaciones finitas. Segun Batanero et al.
(2019) aduce que muestreo es el hecho de cdmo o que mecanismos se ha
seleccionado o extraido una muestra. Para lo cual se utilizO el muestreo aleatorio
simple porque todos los usuarios de las municipalidades de la provincia de Chincheros
tienen la misma probabilidad de poder ser seleccionados para ser participes de este

trabajo.
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3.3.4. Unidad de anélisis

La unidad de estudio o andlisis fueron los usuarios de una municipalidad de la provincia

de chincheros.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En vista que esta investigacion es de naturaleza cuantitativa, En ese sentido la técnica
gue mas adecuada para este estudio fue la encuesta, ya que nos permite recoger la
informacion y los datos de una forma mas objetiva mediante el instrumento que cuenta

con convenientes indices de validez y confiabilidad.

El cuestionario de preguntas, estuvo compuesto por 18 items, sera el
instrumento utilizado para obtener informacion sobre las dos variables en estudio. Este
cuestionario fue sometido a una revision por parte de expertos, especificamente

docentes universitarios con grado de doctor y especializacion en gestion publica.

Segun Conteras y Arias (2021), la capacidad de un instrumento para valorar lo
gue tiene en términos medibles es lo que determina su validez. Para validar un
instrumento, se utilizara un cuestionario de preguntas que consta de 40 items y se
evaluara mediante el juicio de tres expertos. La validacion se realizara mediante la
evaluacion del contenido total del instrumento y se obtendra el coeficiente de V de
Aiken mediante una ficha de validacion. De esta manera, se podra conocer la validez

del instrumento en cuestion.

El instrumento se basé en una escala de Likert (escala ordinal) con los
siguientes criterios: Totalmente en descuerdo (1), En desacuerdo (2), A veces (3), De

acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo ().

De tal manera para la investigacion realizada segun, Medina y Verdejo (2020)
refieren que la confiabilidad esta relacionada a las puntuaciones similares que se
obtiene con un instrumento. Para la aplicacion del instrumento en la poblacién que se
tiene como objetivo, se procedi6é a aplicarse a una prueba piloto que esta conformado
de 20 personas para poder comprobar la confiabilidad teniendo como resultado el
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0,876 de coeficiente de alfa de Cron Bach, segun la tabla de la prueba de considerado

como una confiabilidad alta.
3.5. Procedimientos

Se consider6 para la presente investigacidon el objetivo de investigacion para
establecer la problematica y luego se procedié a la recoleccion de informacion
confiables de los antecedentes de estudio y la informacion tedrica de la investigacion,
para lo cual se desend el instrumento para recojo de informacion, las mismas fueron
validados por tres expertos quienes tuvieron conocimiento en materia y metodolégico

concluyendo su aplicabilidad del instrumento.

Tabla 1
Validez del contenido por juicio de expertos
Dictamen
N° Grado académico Apellidos y nombres (Aprobado-
desaprobado)
1 Maestro en finanzas Huamani Sayan, Edgar Smith Aplicable
Doctor en ciencias
: empresariales Morales Rios, Eleuterio Aplicable
David Rosell Rimasca
3 Maestro en administracion Huarancca Aplicable

Asi mismo se realizo la prueba de confiabilidad mediante la Alfa de Cronbach
teniendo como resultado de excelente confiabilidad (0,952), de la misma forma se
realizé la prueba de la normalidad mediante Kolmogorov - Smirnova para establecer
la estadistica de prueba de hipotesis, en este caso fue la prueba no paramétrica de

Rho de Spearman.

Concluidas la validacion y confiabilidad del instrumento, se procedera a viajar a
la provincia de chincheros con la finalidad de recolectar la informacion en ese sentido
de debera aplicar el instrumento solo en horarios de oficina de la municipalidad

seleccionada, la recoleccion de la informacidn se realizara por etapas en cada centro
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poblado donde estén ubicados los pobladores a quienes se realizara las encuetas. En
una primera etapa de dividira la cantidad de cuestionarios en base al porcentaje de
cada poblacién de cada centro poblado, la aplicacion tendrd una duracion de 25 dias
y se realizara de manera presencial y virtual. En una segunda etapa de recopilara la
informacion y verificara el correcto llenado de cada encuesta para evitar datos perdidos

y errores de tipo no muestral.
3.6. Método de analisis de datos

Se utilizé el programa estadistico SPSS en su version 22 y el Excel version 2.0 que
permitird procesar la informacion de los datos que se recojan de sus instrumentos,
asimismo, el uso de estos paquetes estadisticos se podra realizar las pruebas
descriptivas, paramétricas y no paramétricas. Se procedera plasmando en cuadros
estadisticos asi mismo se obtendran tablas estadisticas de frecuencias, que estaran
compuestos por los valores de moda, mediana y media. También se realizar4 una
prueba de normalidad. Los resultados obtenidos seran presentados en tablas
descriptivas con las respectivas pruebas de hipétesis.

3.7. Aspectos éticos

Ya una vez sometido los datos y procesados en concordancia a los lineamientos
estipulados por la Universidad Cesar Vallejo, y habiendo culminado con todas las
pruebas de fiabilidad y confianza, se resalta que la investigacion cumplié con los

aspectos éticos.

Por lo tanto, se utilizaron las normativas de “la Universidad, como la Resolucion
del Vicerrectorado de Investigacion N°110-2022-VI-UCV”, la cual se tomé como guia
para realizar la presente investigacion. Ademas, se siguieron las pautas de la 7ma

edicién de las normas APA para las citas y referencias utilizadas.

Para poder garantizar la confidencialidad y ética de la administracién de datos
de los colaboradores de estudio se realzo el consentimiento informado y Como ultimo
punto la presente investigacion se sometera al sistema Turnitin para verificar la

originalidad de la investigacion.

20



IV. RESULTADOS

Para mostrar la situacion o la realidad de los resultados obtenidos se utilizaron un
cuestionario al facilitador de informacion y para comprobar la hipétesis de esta
investigacion se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman como se detalla a

continuacion:

4.1 La prueba de normalidad

Tabla 2
Pruebas de normalidad

Kolmogorov - Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,215 111 ,000
Competitividad ,220 111 ,000
Calidad 224 111 ,000
Habilidades profesionales ,219 111 ,000
Negociacién y soluciones ,236 111 ,000
Capacidad de Gestion ,210 111 ,000

La muestra en el estudio actual es mayor a 50 unidades, se realizé el célculo
de la prueba de normalidad utilizando el método de Kolmogorov-Smirnov, obteniendo
un resultado inferior a 0.05. Por consiguiente, se concluyé que la distribucion
correspondiente es no parameétrica, lo cual llevd a utilizar el coeficiente Rho de

Spearman para verificar las hipotesis planteadas.
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4.2 Analisis descriptivo

Tabla 3
Descripcion de gestion administrativa
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 33 29,7 29,7 29,7
Regular 42 37,8 37,8 67,6
Bueno 36 32,4 32,4 100,0
Total 111 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

Figura 1

Percepcion de gestién administrativa

50

Frecuencia

Iale Eegular

Gestién administrativa
Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.

A partir de los datos recopilados, s

Bueno

22

e puede observar que un 37.8% de los

participantes indicaron que la gestién administrativa es regular, mientras que un 32.4%

expresaron que es buena y un 29.7% manifestaron que es mala. Por consiguiente,

resulta evidente que la municipalidad debe mejorar en su G.A.
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Andlisis descriptivo de las dimensiones de gestion administrativa.

Tabla 4

Descripcién de resultados de los niveles de las dimensiones de gestiéon
administrativa

Organizacion Control Planificacion Direccién
Niveles f % f % f % f %
Malo 32 29 31 28 32 29 31 28
Regular 44 40 35 32 39 35 30 27
Bueno 35 32 45 41 40 36 50 45
Total 111 100 111 100 111 100 111 100

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

Figura 2

Percepcion de resultados de los niveles de las dimensiones de gestion
administrativa

60.00% 46.00% 44.00%
40.00% 3goox 0%
23 00%
16.00%
20.00% —
0.00%
Organizacion Control Planificacion Direccion

Malo Regular ™ Bueno

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

Segun los resultados obtenidos, encontramos que el 40% de los entrevistados
calificaron a la organizacién como promedio. El 32% de los usuarios asegura que el
control es regular. El 36% de los encuestados opina que la planificacion es satisfactoria

y finalmente el 45% de los usuarios opina que la planificacion es buena.
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Descripcion de los resultados de los niveles con respecto a la variable de
Competitividad

Tabla 5
Descripcion de los resultados de los niveles con respecto a la variable de

“‘competitividad”

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido Malo 32 28,8 28,8 28,8
Regular 42 37,8 37,8 66,7
Bueno 37 33,3 33,3 100,0
Total 111 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

Figura 3
Percepcion de la variable competitividad.

50

Frecuencia

Idalo Eepgular Bueno
Competitividad

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

De acuerdo a los datos recopilados, se puede observar que el 37.8% de los
encuestados sefialaron que la competitividad es promedio, mientras que el 33.3%
expreso que es excelente y el 28.8% evidencio que la competitividad es deficiente. Por
lo tanto, se puede concluir que la municipalidad no es competitiva en comparacion con

otras municipalidades e instituciones gubernamentales.
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Tabla 6

Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a las dimensiones de la variable

competitividad
. Habilidades Negociacion y Capacidad de
Calidad : . -
profesionales soluciones Gestion
Niveles f % f % f % f %
Malo 28 25 26 23 32 29 62 16
Regular 45 41 48 43 39 35 183 48
Bueno 38 34 37 33 40 36 139 36
Total 111 100 111 100 111 100 384 100
Figura 4

Percepcion de dimensiones de la variable competitividad.

48.00%
50.0%

35.0%-00% 00%
.00%
40.0% ° 2900
30.0%
20.0% o
10.0%
0.0% Malo M Regular Bueno
Calidad Habilidades profesionaMsgociacion y solucione€apacidad de Gestion

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

Segun los resultados obtenidos, se pudo observar que el 41% de los
encuestados indicaron que la calidad es regular. Esto nos lleva a inferir que la
institucion no brinda un servicio de calidad a los usuarios. Por otro lado, el 43% de los
usuarios manifiestan que las habilidades personales también son regulares, lo cual
nos permite interpretar que el personal necesita capacitacion. Asimismo, el 36% de los
encuestados expresan que la negociacion y las soluciones son deficientes, lo que nos
lleva a inferir que los gestores no tienen la capacidad de negociar ni de resolver las
brechas y necesidades de los usuarios. Por ultimo, el 48% de los encuestados
expresaron que la capacidad de gestidn es regular, lo que conlleva a deducir que los

gestores carecen de habilidades de gestion.

25



4.3 Anédlisis inferencial

Prueba de hipotesis e especificas

Tabla 7

Informacion de prueba de ajuste de los modelos

Logaritmo de

la
verosimilitud Chi-
Variables/dimensiones Modelo -2 cuadrado gl Sig.
Sélo
Gestién Administrativa en la interseccion 187.181 181.257843 2
Competitividad en las Areas de Atencion Final 201626 195.703 5 0.000
Sélo
Gestion Administrativa en la Calidad en i terseccion 199.318
las Areas de Atencién ,
Final 5.623 193.694 2  0.000
Gestion Administrativa en las Sélo - 199 318
Habilidades profesionales en las Areas Interseccion
de Atencion Final 5.623 193.694 2  0.000
Sélo
Gestion Administrativa en la Negociacion  jhterseccion 212.596
y soluciones en las Areas de Atencion Final 5135 207.461 5 0.000
Sélo
Gestion Administrativa en la Capacidad  jhterseccion 235.246
de Gestion en las Areas de Atencién .
Final 1.977 233.270 2  0.000

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

Siguiente cuadro presenta los resultados del ajuste de los modelos de gestion
administrativa en términos de competitividad en las areas de interés y aspectos
correspondientes. Es importante sefialar que tanto la hipétesis general como la
hipétesis especifica son significativas menos de 0,05 (p_ evalué < 0,05 en todos los
casos), lo que indica que la hipétesis alternativa es aceptada y que la falsamente
rechazada. Ademas, cabe mencionar que el valor de Chi cuadrado mas alto es de
233.270, correspondiente a la G.A. de la capacidad de gestion en atencion a los
usuarios, mientras que el valor mas bajo es de 193.694, correspondiente a la gestion
de la calidad de gestibn en atencién a los usuarios y operaciones. Gestion de

competencias profesionales en el sector.
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Tabla 8

Prueba de bondad de ajuste entre las variables de estudio

Variables/dimensiones Modelo Chicuadrado gl Sig.
Gestién Administrativa en la Competitividad en Atencién alos ~ Pearson 1043.401 2 0.000
Usuarios Desvianza 442.883 2 0.000
Pearson 530015 2 0000
Gestion Administrativa en la Calidad en Atencion a los Usuarios Desvianza 318.124 2 0.000
Gestién Administrativa en las Habilidades profesionales en Pearson 688.666 2 0.000
Atencién a los Usuarios Desvianza 282.385 2 0.000
Gestion Administrativa en la Negociacion y soluciones en Pearson 402.483 2 0.000
Atencién a los Usuarios Desvianza 265.127 2 0.000
Gestion Administrativa en la Capacidad de Gestion en Atencion Péarson 522.918 2 0.000
Desvianza 303.674 2 0.000

a los Usuarios

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

La siguiente tabla presenta los resultados de las pruebas de idoneidad del

modelo. Vemos que el valor p es inferior a 0,05. Esto indica que la G. A. esta

relacionada con la competitividad en los sectores de cuidados correspondiente al

modelo de regresion logistica ordinal.

Tabla 9
Prueba Pseudo R cuadrado
Variables/dimensiones Coxy Snell Nagelkerke  McFadden
Gestion administrativa en la
o y _ 0.867 0.977 0.923
competitividad en Atencion a los Usuarios
Gestion administrativa en la calidad en
. _ 0.828 0.933 0.806
Atencion a los Usuarios
Gestion administrativa en las habilidades
_ - _ 0.825 0.930 0.798
profesionales en Atencion a los Usuarios
Gestién administrativa en la negociacion
_ . . 0.846 0.953 0.855
y soluciones en Atencion a los Usuarios
Gestion administrativa en la capacidad de
0.878 0.989 0.961

gestién en Atencion a los Usuarios

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

En la tabla estadistica de la prueba Pseudo R cuadrado, se puede apreciar el

nivel de variabilidad. En todos los casos, el coeficiente de Nagelkerke es el valor mas
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alto de los tres estadisticos. Ademas, se puede observar que la competitividad en las
areas de atencion depende en un 97.7% de la gestion administrativa. De igual manera,
la variabilidad de la calidad en las areas de atencién depende en un 93% de la gestion
administrativa. Asi mismo, las habilidades profesionales dependen en un 93% de la
gestion administrativa y la negociacion y soluciones en las areas de atencién dependen
en un 95% de la G. A. Por ultimo, la capacidad de gestidon en las areas de atencion
depende en un 98.9% de la G.A.

Hipotesis General con Rho de Spearman

Tabla 10
Correlacion Rho de Spearman entre las variables de gestion administrativa y

competitividad

Gestion
administrati Competitivi
va dad

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,986™
Spearman administrativa correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 111 111

Competitividad Coeficiente de ,986™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 111 111

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

Los resultados muestran una correlacion directa y significativa de alta
intensidad, con un valor de significancia de 0,986 segun el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman. De igual forma se encontrd que el nivel de significancia asociado a
esta correlacion fue p=0.000, p<0.05. Esto muestra que existe una correlacion positiva
perfecta entre la G.A. de los municipios y su C para B.S. de alta calidad a los usuarios

con un nivel de confianza del 99%.
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Hipotesis Especifico 1

Tabla 11

Correlaciéon Rho de Spearman entre la variable de gestion administrativa y la

dimensioén calidad

Gestion
administrativ

a Calidad

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,953"
Spearman administrativa correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 111 111

Calidad Coeficiente de ,953" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 111 111

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

En esta tabla se observ6 una correlacion positiva muy alta y significativa entre

la G.A. de los municipios y la calidad en los servicios a los usuarios, con un valor de

significancia de 0,953 segun el coeficiente de correlacidon Rho de Spearman. Ademas,

se determin6 que el nivel de significancia asociado a esta correlacién fue p=0,000,

p<0,05, lo que indica que existe una correlacion positiva perfecta y significativa con un

nivel de confianza del 99%.
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Hipo6tesis Especifico 2

Tabla 12

Correlaciéon Rho de Spearman entre la variable de gestion administrativa y dimensién

de habilidades profesionales

Habilidade
Gestion S
administra profesiona
tiva les
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,948™
Spearman administrativa correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 111 111
Habilidades Coeficiente de ,948" 1,000
profesionales correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 111 111

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

Los resultados obtenidos en esta tabla muestran una correlacion positiva

perfecta, con un valor de significancia de 0,948 segun el coeficiente de correlaciéon Rho

de Spearman. Ademas, se encontré que el nivel de significancia asociado a esta

correlacion fue p=0.000, p<0.05. Esto indica que existe una correlaciéon directa y

significativa entre la G. A. De los municipios y las habilidades técnicas en los servicios

a los usuarios, con un nivel de confianza del 99%.
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Hipotesis Especifico 3

Tabla 13
Correlaciéon Rho de Spearman entre la variable de gestion administrativa y la

dimensién de negociacion y soluciones

Gestibn Negociacié

administrat ny

iva soluciones

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,965™
Spearman administrativa correlaciéon

Sig. (bilateral) . ,000

N 111 111

Negociacion y Coeficiente de ,965™ 1,000
soluciones correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 111 111

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

La tabla presente muestra una correlacion positiva muy alta, directa y
significativa con un valor de significancia de 0,965, segun el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman. Ademas, se encontrd que el nivel de significancia asociado a esta
correlacion fue p=0,000, p<0,05. Esto indica que existe una correlacién positiva
perfecta, directa y significativa entre la G. A. de los municipios y su capacidad para
negociar y encontrar soluciones en los servicios ofrecidos a los usuarios, con un nivel

de confianza del 99%. Esto es una gran noticia para los municipios y sus usuarios.

31



Hipo6tesis Especifico 4

Tabla 14
Correlacién Rho de Spearman entre la variable de gestion administrativa y la

dimensién de capacidad de gestion

Gestion

administrati Capacidad

va de gestion

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,993™
Spearman administrativa correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 111 111

Capacidad de Coeficiente de ,993" 1,000
gestion correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 111 111

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

Los resultados obtenidos en esta tabla revelan una correlacion directa y
altamente significativa, con un valor de significancia de 0,993 segun el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman. Ademas, se observé un nivel de significancia asociado
a esta correlaciéon de p=0,000, p<0,05. Esto implica que existe una correlacion
perfectamente positiva entre la G. A. de los municipios y su capacidad para brindar

servicios a los usuarios, con un nivel de confianza del 99%.
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V. DISCUSION

Los hallazgos encontrados en esta investigacion sirvieron para realizar las
comparaciones con cada antecedente considerado en el marco tedrico y producir las
definiciones conceptuales de las variables y dimensiones del estudio que mi ayudaron

a establecer mi posicion como investigador.

En cuanto al objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion entre
la G. A. y la competitividad en las areas de atencién a los usuarios en un municipio en
la Provincia de Chincheros, Apurimac, 2023, demostrando a que existe una correlacion
positiva perfecta entre la G. A. de los municipios y su competitividad en los servicios a
los usuarios, a un nivel 99% de confianza., con un Rho el nivel de significancia
asociado a esta correlacion fue p=0,000, p<0,05. lo anterior demuestra la existencia
una gestion administrativa contribuye a la competitividad institucional, caso contrario
se evidenciaria a que no tienen guia de procedimientos administrativos que ayuden

alcanzar los objetivos de la institucion.

Este resultado tiene relacién con la investigacion de Cafarte, (2023) quien
comprobd a que el 90% de los propietarios calific6 como bueno el nivel de competencia
del restaurante, y resultado inferencia con un valor RH Sig. Entre gestién y
competitividad fue de 0,673. Donde la gestion incide en la competitividad de los
pequefios restaurantes. Se puede concluir que los resultados obtenidos demuestran
gue la gestién en esta organizacion es excelente, ya que contribuye a la competitividad
gracias a la eficiente administracion de sus directivos y empleados.

Por otro lado, Lecca, (2022) también arriba a demostrar a que existe una
relacion alta entre G.A. de los municipios y su competitividad. Con estos resultados
podemos inferir que G. A. influye directamente en la Competitividad en atencién a los

usuarios de un municipio en la provincia de Chincheros.

Sin embargo, Soledispa et al., (2022), alerta a que alrededor del 50% de las
microempresas fracasan y el 25% desaparecen después de cinco afos por deficiencia
de gestion y tienen una directa relacion entre las variables la G. A. y el factor clave en
la productividad y competitividad de las microempresas de Ecuador. Y este resultado
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valida a que una gestion administrativa es el pilar de toda organizacién para que

alcance los logros de una institucion y su propia supervivencia en el mercado.

Lo anteriormente descrito se considerd0 sustento como marco teodrico la
conceptualizacion de Fayol (1987) afirma que la gestién administrativa tiene una guia
de procedimientos administrativos donde toda institucion debe planificar, organizar,
dirigir y realizar controles y direccionar a conseguir los objetivos planeados en un
intervalo definido que puede ser corto, medio o largo plazo. Y en cuanto a la
competitividad se tomé como base tedrico a bracamontes y camberos (2019), que
afirma que toda organizacion debe conocer sus debilidades y fortalezas de su
organizaciéon y también enfoca en la solides financiera y otros recursos como humanos,

tecnoldgicos y calidad, las que debe diferenciar de la competencia.

Con los datos y resultados obtenidos podemos inferir a que se puede inferir
gue la G. A. tiene relacion con la competitividad , debido a este garantiza la
supervivencia en el mercado , pero par esto los gestores deben garantizar una
adecuada gestion administrativa garantizando meticulosamente la administracién de
recursos en toda sus dimensiones y realizar una adecuada planificacién, organizacion,
supervisiones o controles y una adecuada gestidén de direccion , caso contrario como
se ha demostrado en el estudio la G. A. esta relacionada directamente con la
competitividad donde podemos decir a un excelente gestion administrativa la
institucion u otra organizacion mostrara alta competitividad , caso contrario puede irse

al fracaso como afirma Soledispa et al., (2022).

En relacién al primer objetivo especifico, se buscé determinar la relacion entre
la gestion administrativa y calidad en los usuarios de las areas de atencion en la
provincia de chincheros, Apurimac. Demostrando a que existe una correlacion positiva
muy alta directa y significativa, entre la G. A. de los municipios y la calidad en los
servicios a los usuarios, con un valor de 0,953 de coeficiente de correlacion Rho de
Spearman. Y una significancia de p=0,000, p<0,05. ratifica la relacién demostrando a

gue existe una G.A. y la calidad de servicios de forma regular, y esto demuestra a que
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una adecuada G. A. contribuye a mejorar la calidad, caso contrario también reduce la

prestacion de servicio de calidad.

Para poder diferenciar o analizar la comparacion con otros estudios no
se encuentro un estudio similar a este estudio sin embargo los resultados comentados
anteriormente se consideré en referencia para la base tedérica de la dimension calidad
las afirmaciones de Mateos(2019) que se debe tener en cuenta los habitos que
desarrollan y practican en el momento de prestar servicios teniendo en cuenta las
necesidades, perspectivas, expectativas y percepciones de los usuarios de la
entidad lo cual debe estar relacionado con una adecuada gestion administrativa

especialmente con la planificacion y la organizacion de la institucion.

Por los resultados obtenidos podemos inferir que toda organizacion que
mediante la gestidbn administrativa establece todo los proceso administrativos que
enmarca Fayol y otros autores y desde esa primicia que la organizacion esta
fortalecida y por ende la prestacion de servicios debe ser de calidad en cualquier
organizacion y especialmente en los municipios , ya que la parte de infraestructura y
organizativa esta fortalecida y de esa manera garantiza la fidelidad de usuarios , caso
contrario en las municipalidades o en cualquier otra organizacion se evidenciaria la
pésima calidad de servicios , y esto requiere fortalecer las capacitaciones y

adiestramiento para formar habitos de atencién de servicio al cliente.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se buscé determinar la relacion entre
la gestion administrativa y habilidades profesionales en los usuarios de las areas
de atencién en la provincia de chincheros, Apurimac, 2023, obteniendo como resultado
a que existe una correlacion positiva muy alta directa y significativa entre la G. A. de
los municipios y Habilidades profesionales en los servicios a los usuarios con un valor
de 0,948 con coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Y una significancia de
p=0,000, p<0,05. Lo que infiere a que mejor gestion administrativa en el municipio

contribuye a mejorar las habilidades profesionales del servidor.

Y para esta dimension de habilidades profesionales se consideré como el base

tedrico a Curbeira (2020), quien considero que todo servidor o gestor debe tener
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conocimientos, capacidad cognoscitivos y habilidades profesionales para poder
desenvolverse en cualquier escenario y periodo, por lo que se pudo concluir que las
habilidades profesionales es de suma importancia para poder gestionar toda una
organizacion y estos resultados demostraron a que una gestion administrativa infiere
en las habilidades profesionales esto se deberia a que la organizacion es competitivo
y por ende laboran profesionales muy profesionales de talla eficientes y competitivos

y esto motiva a otros profesionales a ser mejores profesionales dentro de la institucion.

De acuerdo los resultados obtenidos del segundo objetivo especifico una
gestiébn administrativa muchas veces depende de los conocimientos que tiene los
profesionales o especialistas y estas habilidades son intangibles que permiten
interactuar con los usuarios de la institucibn gubernamental en este caso en los
diferentes municipios, estas habilidades laborales 0 competencias profesionales estan
relacionados directamente con una comunicacion eficaz, trabajo en equipo, liderazgo
y maneje las habilidades sociales, de la misma forma se puede inferir que la gestion
administrativa se mejora cuando un profesional desarrollar sus cualidades como
trabajador que tenga iniciativa y desde mi punto de vista todo profesional debe

perfeccionarse sus competencias digitales.

En cuanto al tercer objetivo especifico, se buscé determinar la relacion de la
G. A., negociacion y soluciones en los usuarios de las areas de atencion en la provincia
de chincheros, Apurimac, 2023, demostrando a que existe una correlacion positiva
muy alta directa y significativa entre la G. A. con la negociacion y soluciones en los
servicios, con valor de 0,965 del coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Con una
significancia de p=0,000, p<0,05. Por lo tanto, podemos decir que una gestion
administrativa municipal contribuiria a la negociacion y dar soluciones las necesidades

de los usuarios.

A lo descrito lo anterior sobre la dimension de negociacién y soluciones se
consideré a Paternina et al (2022) como base tedrico donde afirma a que en una
institucion existe controversias que requieren soluciones y para lo cual cada gestor o

servidor debe tener habilidad para que debe orientar a la toma de acciones y
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decisiones de situaciones complejas mediante el analisis con criterio acorde con los
objetivos de la organizacion. Por ende, los gestores en las municipalidades deben
instruirse y practicar la negociacién y solucionar problemas que se presentan en una

gestion administrativa.

Con el resultado obtenido se puede inferir a que la gestion administrativa tiene
relacion directa para poder realizar la negociacion y dar soluciones institucionales, para
gue la institucion no deje brechas de necesidades colectivos, tampoco malogre el clima
laboral interna de la institucion, y esto garantiza la adecuada gestion administrativa
debido a que existe recursos humanos muy que tienen habilidades o expertos en
negociar y dar soluciones a problemas institucionales. Caso contrario seria un

obstaculo y mellaria la imagen institucional.

De la misma forma de acuerdo al resultado del tercer objetivo especifico, que
se demostr6 a que existe una relacion entre las dos variables, por lo que los
funcionarios de diferentes areas de estamentos gubernamentales debe estar
preparados para poder realizar una negociacién optima favorable tanto para la
institucion y a favor de los usuarios, pero para esto se debe generar confianza,
practicar un dialogo abierto, mantener la inteligencia emocional adecuado y explorar
posibles soluciones con un enfoque proactivo y empatico, y finalmente encontrar
puntos de coincidencia o asuntos en comun y llegar acuerdos favorables y

beneficiosos para ambos actores de la negociacion.

Finalmente, sobre el objetivo especifica cuarto, se considerd de determinar la
relacion de la G. A. y capacidad de gestion en los usuarios de las areas de atencién
en la provincia de chincheros, Apurimac, 2023, demostrando a que existe una
correlacion positiva muy alta directa y significativa entre la G. A. de los municipios y
capacidad de gestion en los servicios a los usuarios con un valor de 0,993 segun lo
determinado por el coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Con una significancia
de p=0,000, p<0,05. Entonces una gestion administrativa de los municipios mejora la

capacidad de gestion de los servicios a favor de los usuarios externos.
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Para esta dimension se consider6 como base teérica a Girao (2020), quien
afirma a que una capacidad de gestion administrativa es de relevancia debido a que
ayuda conducir a gestionar una organizacion de forma adecuada para conseguir los
objetivos y trazados de una organizacion, administrando adecuadamente los recursos

como humanos, financieros, humanos y tecnoldgicos con que cuenta la organizacion.

Por ende, con los resultados obtenidos de la presente dimension de
estudio podemos afirmar a que la G. A. esta relacionada de forma significativa con la
capacidad de gestion de servicios dentro de las municipalidades, por lo que tota
institucion debe priorizar a que todo su gestor debe estar preparados para diferentes
retos y desarrollar los diferentes procesos y actividades para cumplir los objetivos

institucionales.

A si mismo con los resultados obtenidos del cuarto objetivo especifico se
demuestra existe una correlacion positiva muy alta directa y significativa entre la G. A.
de los municipios y la capacidad de gestion en los servicios a los usuarios y esto
conlleva a que en un estamento gubernamental todo los gestores o funcionarios
deben tener competencias, habilidades para generar y articular actividades de accion,
saber organizar, gestionar recursos institucionales y saber coordinar, controlar,
analisis de datos afin de cumplir cada uno con sus responsabilidades y de esa manera

coadyubar a alcanzar los objetivos institucionales.
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VI CONCLUSIONES

Primero. Se logro establecer la hipétesis general a que existe una correlacion
positiva muy alta directa y significativa entre la G. A. y competitividad, con
un valor de 0,986 de coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Y una
significancia de p=0,000, p<0,05. Con un nivel de confianza del 99%.
Ademas, se ha comprobado que el 37.8% de los usuarios evalla de manera
regular la gestién administrativa y el mismo porcentaje la competitividad.
Por lo tanto, se demuestra que una mejor gestiébn administrativa mejorara la

competitividad.

Segundo. Se confirmé la hipétesis especifica 1, que existe una correlacion positiva
muy alta directa y significativa, entre la G. A de los municipios y la calidad
en los servicios a los usuarios, con un valor de 0,953 de coeficiente de
correlacion Rho de Spearman. Y una significancia de p=0,000, p<0,05.
Asimismo, el 37.8% de los usuarios lo consideraron como una gestion
administrativa regular, mientras que el 41% de los usuarios respaldan la
calidad de los servicios. Por lo tanto, una gestion administrativa adecuada

puede proporcionar a los usuarios servicios de calidad.

Tercero. Asi mismo se confirma la hipotesis especifica 2, a que existe una correlacion
positiva muy alta directa y significativa entre la G. A de los municipios y
Habilidades profesionales en los servicios a los usuarios con un valor de
0,948 determinado por el coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Y
una significancia de p=0,000, p<0,05. Asimismo, el 37.8% considera que la
G. A es de nivel regular, mientras que el 43% de los usuarios califica de
nivel regular las habilidades profesionales de los empleados que trabajan
en el municipio. Esto implica que una mejor gestion administrativa en el

municipio contribuye a mejorar las habilidades profesionales del personal.

Cuarto. De la misma forma se establecidé la hipo6tesis especifica 3, a que una

correlacion positiva muy alta directa y significativa entre la gestion

39



administrativa de los municipios y su negociacién y soluciones en los
servicios a los usuarios, con un valor de 0,965 segun el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman. Con una significancia de p=0,000,
p<0,05Ademés, el 37.8% de los usuarios considera regular la gestion
administrativa que llevan a cabo los servidores municipales, mientras que el
36% de los usuarios la califica como buena en cuanto a negociacion y
soluciones. Por consiguiente, podemos afirmar que una gestion
administrativa municipal contribuiria a la negociacién y a brindar soluciones

a las necesidades de los usuarios.

Quinto. Finalmente, también se confirmoé la hipétesis especifica 4, de que existe una
correlacion positiva muy alta directa y significativa entre la G. A de los
municipios y la capacidad de gestion en los servicios a los usuarios con un
valor de 0,993 segun lo determinado por el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman. Con una significancia de p=0,000, p<0,05. Asimismo, el 37.8% de
los usuarios considera regular la gestion administrativa, mientras que el 48%
de los usuarios califica de forma regular la capacidad de gestion de los
servidores municipales. Por consiguiente, podemos deducir que una gestion
administrativa eficiente en los municipios mejora la capacidad de gestiéon de

los servicios en beneficio de los usuarios externos.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero.

Se sugiere a los administradores o ejecutivos de las municipalidades mejorar
los sistemas de la municipalidad mediante una organizacion adecuada, una
planificacion visionaria mediante un plan estratégico institucional, asi mismo
se debe implementar sistemas de supervision para optimizar el proceso de
gestion. Esta implementacion mejorara la calidad de atencion a los usuarios,
contribuira a mejorar las habilidades profesionales, la negociacién y las
soluciones de problemas con los usuarios, y de esta manera, mejorara la

capacidad de gestion de cada administrador en una municipalidad.

Segundo. Se recomienda que los funcionarios de las municipalidades que actualicen

Tercero.

y modernicen los procesos de gestidn, incluyendo sus actividades y sistemas,
y realicen revisiones regulares de los servidores con el Unico fin de brindar
una adecuada calidad de servicio a los usuarios externos para lo cual deben

realizar un plan de mejora de servicios.

Se recomienda a los alcaldes y funcionarios de las municipales que
actualicen el plan estratégico y definan los objetivos y estrategias necesarios
para cerrar las brechas en las necesidades de los usuarios. Ademas, es
importante establecer programas de capacitacion para mejorar las
competencias y habilidades profesionales. Para lo cual deben actualizar el
POI. y realizar un plan de capacitacion.

Cuarto. Se recomienda igualmente a los funcionarios de las municipalidades llevar a

cabo un plan de supervision para que los gestores cumplan con las normas
de desemperio, realicen liquidaciones de proyectos y evallen los aspectos
contables o financieros, lo cual ayudaria a mejorar las negociaciones y
soluciones en la gestion presupuestaria y cumplir con los requerimientos de
los usuarios dentro del @mbito municipal. Para lo cual deben realizar un plan

de monitoreo y seguimiento de procesos y actividades.

Quinto. Es aconsejable que los lideres empresariales cuenten con un plan de gestion

gue establezca claramente sus objetivos y metas a corto plazo. Ademas, es
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importante que mejoren su liderazgo, toma de decisiones y realicen

supervision constante para mejorar su capacidad de gestion.
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ANEXO 1

Anexo 1. Cuadro de Operacionalizacion de las variables

tecnolégico);

Acciones preventivas y correctivas

VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION 2l ROlNED MEDICION
Procesos
Oscategui Y Organizacién Culura
A_polmano (202_2), Sistemas
cita a Fayol quien
refiere que la gestion Evaluacion del servicio
adrmmstranva, esun | para medir la ‘_
guia para establecer | | iobie 1 La Objetivos y metas
proce_dlmlgptos _due | gestion Estrategias
gen]nnan direccionar | Zqministrativa Planificacion
€ 1a mejor manera | qor4 medida Desempefio
el trabajo, ubicando | o qiante un p
Ir?s Fecursos | cyestionario de Contratacion de bienes y servicios Nominal. con
umanos y preguntas que escala d’e
Gestion materlalesl qlue han sido Observacién de desempefio Likert
Administrativa permiten lograr 10s | ojahoradas en L .
objetivos trazados. Y | poce ala Calificacién de desempefio considerando
los indicadores | iaratura se Control 5 elementos.
operacionales estan considerara las Liguidacién de proyectos
conformados por | i ; .
: . imensiones:
cuatro ~dimensiones | o174 cion Ingresos y Gastos
dgsﬂlcz’)an variable - de | yjanificacion, Toma de decisiones
gd L . control y
administrativa: — que | greccign Liderazgo
es la planificacion,
organizacion, . L Supervisién
direccion 'y su Direccion
control.
Desempefio
Nifio Duran et al. Tiempo
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Porter quien realiza calidad /
un  analisis  del | pgrn medir la Rapidez
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Fuer_zas de PorFer €s Competitividad Eficacia Yy eficiencia
preciso primero | ¢ara medida _
tener en cuenta que | adiante un Personal capacitado
“existen dos | ;
- ! instrumento que - P
dimensiones de|| ha sido Habilidades Conocimientos téchicos
entorno empresarial: i
: elaborado en profesionales i i
el macro ambiente, | o505 yn Trabajo en equipo Nominal, con
Iel c;;al comprende | 5cercamiento Empatia y compafierismo escala de
Competitividad as | uerzas que a | tegrico se Likert
n/lve maé:ro tienen | considera las Propuestas considerando
yio ’ pueden tenerl dimensiones: _ _ 5 elementos.
Imp |cact|on_es tendel Atencion al Negociacion y Manejo de estrategias
comportamiento del | \,qario. soluciones c ' dad
sector y de la Habilidades ompromiso y veracida
empresa €N | profesionales -
particular (fuerzas de Klegociacién y Acuerdo y cumplimiento
racter némi ; . .
ca :apte €CONOMICO, | soyciones y Calidad de conocimientos
politico, cultural, Capacidad de
Zggllaélg’]'co juridico, | gegtion Capacidad de | -USO de los tics
I ’ .z
demografico y Gestion Disefio estratégico
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ANEXO 3

Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos — Cuestionario de preguntas

CUESTIONARIO SOBRE LA INFLUENCIA DE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y COMPETITIVIDAD EN ATENCION A LOS
USUARIOS DE UN MUNICIPIO EN LA PROVINCIA DE CHINCHEROS, APURIMAC, 2023.

Dimensién

Indicadores

items

Escala de medicion

Siempre

®)

Casi
siempre

(©)

A
veces

©)

Casi
nunca

@

Nun
ca

(€0)

Cuestionario 01 — Gestion Administrativa

Organizacion

Procesos

La organizacion tiene sus procesos claros

Cree Ud. Que la organizacién realiza un adecuado proceso de seleccion para la
contratacion de trabajadores.

Cultura

la cultura organizacional contribuye al desarrollo de la organizacién

Cree Ud. Que la organizacién fomenta la revalorizacion de las costumbres culturales de
su poblacién

Sistemas

La organizacion tiene sus sistemas de las areas de atencién articuladas

Evaluacion del servicio

La organizacion realiza la evaluacion del servicio que prestan sus colaboradores

Objetivos y metas

La planificacion permite que se cumplan los objetivos de las distintas areas

Planificacion Estrategias La planificacion permite que las estrategias estén en direccion del cumplimiento de
metas
Desempefio La planificacion toma en cuenta el indicador de desempefio para evaluar a los
trabajadores
Cree Ud. Que existe una planificacién adecuada para la recontratacion de trabajadores
de acuerdo al desempefio realizado
Contratacion de bienes | Considera que existe una planificacion en la contratacion de bienes y servicios en la
y servicios entidad
Observacion de Existe un control, seguimiento y observacion continua al desempefio de los
Control desempefio colaboradores
Calificacion desemperfio| Considera que la entidad maneja un control sobre la calificacién del desempefio de los
trabajadores
Liquidacion de Existe un control correcto sobre el cumplimiento de la liquidacion de proyectos
proyectos ejecutados por la entidad.
Ingresos y Gastos Cree Ud. Que existe un control adecuado sobre los ingresos y gastos de la entidad
Considera Ud. Que se lleva un buen control sobre los ingresos y gastos en los
proyectos ejecutados por administracién directa
Toma de decisiones La direccion toma las decisiones en su debido momento
Direccidn Liderazgo La direccion tiene un notorio liderazgo dentro de la organizacion
Supervision La direccion realiza un proceso de supervision constante y permanente del personal de
la entidad
desempefio Creé Ud. Que la direccion atreves de sus colaboradores tiene un desempefio favorable

hacia la atencién de los usuarios




Cuestionario 02 — competitividad

Calidad

Tiempo

Considera que la calidad de atencion en el tiempo brindado a los usuarios en las
diferentes areas absuelven las consultas por las que se acude

Cree Ud. Que la calidad de atencién que se brinda en el tiempo estipulado en cuanto a
un tramite documentario es oportuna

Mejora

Considera que la calidad de atencion brindada a los usuarios deberia de mejorar

Cree Ud. Que la calidad de atencién al usuario se deberia de mejorar por parte de los
trabajadores en cuanto al uso de la lengua materna

Rapidez

Cree Ud. Que la calidad de atencién brindada a los usuarios se deberia dar con mayor
rapidez

Eficiencia y eficacia

Cree Ud. Que la calidad de atencién a los usuarios se realiza con eficiencia y eficacia
por parte de los trabajadores de la entidad

Habilidades
profesionales

Personal capacitado

Considera Ud. Que las diferentes areas de la entidad cuentan con habilidades
profesionales y personal capacitado

Conocimientos técnicos

Cree Ud. Que los trabajadores cuentan con habilidades profesionales y conocimientos
técnicos en cada area

Trabajo en equipo

Considera Ud. Que los colaboradores cuentan con habilidades profesionales para realizar
trabajos en equipo

Negociacion y
soluciones

Empatia y Considera que los trabajadores cuentan con empatia y compafierismo al momento de la

compafierismo atencion al usuario
Existen habilidades profesionales por parte de los trabajadores para brindar una
atencion con empatia y compafierismo a personas con discapacidad y habilidades
especiales.

Propuestas Cree Ud. Que la entidad mediante sus autoridades y trabajadores realizan

negociaciones y soluciones con propuestas adecuadas a las exigencias de los
Usuarios.

Manejo de estrategias

Considera Ud. que las soluciones brindadas por las autoridades y trabajadores se
realizé en base a manejo de estrategias

Compromiso y
veracidad

Considera que las autoridades y trabajadores de la entidad realizan negociaciones y
soluciones en base a sus compromisos realizados mediante la veracidad de sus
propuestas.

Acuerdo y cumplimiento

Considera que las autoridades y colaboradores de la entidad utiliza la negociacion y
solucion en base a acuerdos y cumplimiento de sus promesas

Capacidad de
gestién

Calidad de
conocimientos

Ud. Cree que los trabajadores utilizan la capacidad de gestion para la solucion de
problemas mediante la calidad de conocimientos.

uso de los tics

Ud. Cree que los trabajadores cuentan con capacidad de gestion haciendo uso de las
TICS

Disefio estratégico

Cree Ud. que los trabajadores tienen la capacidad gestion para disefiar planes
estratégicos que cumplan metas y objetivos institucionales

Acciones preventivas y
correctivas

Cree Ud. Que los trabajadores cuentan con capacidad de gestion para hacer frente a la
corrupcién mediante acciones preventivas y correctivas

Cree Ud. Que las autoridades cuentan con capacidad de gestion para implementar
acciones preventivas y correctivas a actos de corrupcién




ANEXO 4
Anexo 4. Validez de juicio del experto

Tabla 15

Validez del contenido por juicio de expertos

N° Grado académico Apellidos y nombres
1 Maestro Huamani Sayan, Edgar Smith
2 Doctor Morales Rios, Eleuterio

3 Maestro David Rosell Rimasca Huarancca
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Evaluacion por juicio de expertos 1
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Evaluacion por Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario sobre la
influencia de la gestion administrativa y competitividad en las dreas de atencion a los usuarios en la
provincia de Chincheros, Apurimac, 2023”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultadosobtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datosgenerales del juez

T N T 7 7 —
E__, Nombre del juez: &d Qo LLUQ ma Savg vl
| Grado profesional: MaestriSI (x1 Doctor ()
' Area de formacién | Clinica () Social ()
1 académica: | gducativa () Organizacional )
| Areas de experiencia 0 o
profesional: gQC% ( \QML‘(LCO v P It Vadﬁ .
Institucién donde labora: HOSDJ‘(LO gq Y\Ta ‘QOSQ - M /USA
Tiempo de experiencia Py .
profesional en sa : a.n . I o
el srea: | °° afies| |
Experiencia en Investigacion o3t (e . [
investigacién B oq i s al ey ciethliwo.
(si corresponde) !

2.  Propésito de la evaluacién
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Cuestionario sobre la Gestion Administrativa y Competitividad en las|

Nombre de la prueba: : : ; A , ¢
p areas de atencion a los usuarios en la provincia de Chincheros, Apurimac,

2023.
Autora: CPC. Nérida Roswita Alarcon Chinchay
Procedencia: Propia del autor

A los usuarios delas dreas de atencion de un municipio

de la Provincia de Chincheros

Tiempo de aplicacion: 30 minutos

Ambito de aplicacion: Un municipio de la Provincia de Chincheros

El cuestionario estd compuesto por 8 dimensiones, D1

Organizacién, D2 Planificacién, D3 Control, D4 Direccién, D5 Atencion a
los Usuarios, D6 Habilidades Profesionales, D7

Negociacion y soluciones y D8 Capacidad de gestion, los cuales se
Significacion: enfocan en 32 indicadores que remarcan a 40 preguntas, que

seran medidas por una escala de Likert que

esta basada de la siguiente manera: Nunca (1); Casi nunca (2);A veces
(3); Casi siempre (4) y Siempre (5)

Administracion:

INVESTIGA
ucv

Im”
[ o & J



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4, Soporte teérico

Escala/Area

Subescala (dimensiones)

 Definicion

Seran medidas por una
escala de Likert que estd
basada de la siguiente
manera: Nunca (1); Casi
nunca (2); A veces (3);
Casi siempre (4) y
Siempre (5)

Organizacion

Cambios  en los sistemas
administrativos que permiten a los
trabajadores a desarrollar  sus
funciones de manera eficaz y
eficiente.

Planificacion

EL objetivo es establecer un
procedimiento  sistemdtico  que
establezca necesidades alineados al
cumplimiento de metas y objetivos
institucionales.

Control

Normas de desempeiio con objetivos
alineados a la planificacién y control
realizando una comparacién de los
resultados reales con las normas ya
establecidas

Direccién

Permite alcanzar niveles maximos de
productividad de los trabajadores previa
coordinacion y organizacion de las
actividades institucionales

Atencién al Usuario

Soporte que se da al cliente y/o usuario
ya sea antes, durante o después de
una atencion lo cual conlleva que este
se lleve una buena experiencia de
atencion por parte de los trabajadores
de la entidad

Habilidades Profesionales

Destrezas laborales por parte de un
personal en un drea especifico u
ocupacion, también es el perfil de)
competencias exigidos para un puesto|
laboral y las tareas a desempefiar como|
parte de este cargo.

Negociacion y soluciones

Es una forma de poder resolver,
conflictos que consiste que cada parte
plantea sus propias exigencias o
soluciones con el tnico fin de alcanzar|
un buen acuerdo que beneficie ambasg
partes exigentes.

Capacidad de gestion

Capacidad de gestionar y administrar los
recursos  financieros, tecnoldgicos,
materiales y humanos para cumplir
objetivos y metas propuestas dentro de
un drea o institucion utilizandoj
herramientas Yy un  proceso|
administrativo adecuado de una manera,
eficiente y eficaz

5. Presentacién de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario sobre la influencia de la gestion administrativa y
competitividad en las dreas de atencién a los usuarios en la provincia de Chincheros, Apurimac, 2023

%! INVESTIGA
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elaborado por Nerida Roswita Alarcon Chinchay en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes

CLARIDAD modificaciones o una modificacién muygrande
El item se 2. Bajo nivel en el uso de las palabras de acuerdo con su
comprende significado o por la

facilmente, es | ordenacién de estas.

decir, su sintdctica Se requiere una modificacién muy

y semadntica son 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términos del
adecuadas. item.

El item es claro, tiene semdnticay

sintaxis adecuada.

1. Totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacién légica con la
(no cumple con el criterio) | dimension.

2. Desacuerdo (bajo nivel de | El item tiene una relacién tangencial
acuerdo) /lejana con la dimensién.

El item tiene una relacién moderada

Con la dimensién que se estd midiendo.

4, Alto nivel

COHERENCIA

El item tien
relacion ldgica con|
la  dimension
indicador que estd 3. Acuerdo (moderado nivel)

midiendo. ~ -
4. Totalmente de acuerdo El item se encuentra estd relacionado
(alto nivel) Con la dimension que estd midiendo.
i uede eliminado sin que se
RELEVANCIA El item pi ser q vea

1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la
Dimensidn.
50 El item tiene alguna relevancia, pero

i 2.B A ) : .
fjec", debe ser Bjanivel Otro item puede estar incluyendo lo quemide
incluido. éste,

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

El item esesencial
o importante, es

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser
Incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2 Bajo nivel

3 Moderado nivel

4 Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario sobre la influencia de la gestion administrativa y
competitividad en las dreas de atencién alos usuarios en la provincia de Chincheros, Apurimac, 2023.

¢ Primera dimensi6n: Organizacién
» Objetivo de la Dimensién: Determinar de qué manera influye la organizacién en la
competitividad de un municipio de Chincheros Apurimac.
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¢ Segunda dimension: Planificacion
* Objetivo de la Dimensi6n: Determinar de qué manera influye la planificacién en la
competitividad de un municipio de la provincia de Chincheros, Apurimac.

Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia
Procesos 2 YT Y Y
Cultura 3, L| R
Sistemas 5 " Jd I u I Y |
Evaluacion del I g% [ oam
servicio 6 j o . ":‘ L1

~ Observaciones/

Recomendaciones

| Observaciones/
Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Objetivos y metas 7 L} L{ foﬁ S L
Estrategias 8 q - R
Desempeiio 9,10 \{ L} e
Contratacién de bienes 11 y ;
y servicios L{ 4 q S

e Terceradimension: Control
e Objetivode la Dimension: Determinar de qué manera el control influye en la
competitividad de un municipio de la provincia de Chincheros, Apurimac.

e Cuarta dimensién: Direccién
o Objetivo de la Dimensién: Determinar de qué manera influye la direccién influye en la
competitividad de un municipio de la provincia de Chincheros, Apurimac.

. Observaciones
Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia /
Recomendaciones

Observacién de

desempefio 12 % q 9
Calificacién de 13
desempefio q q q

Liquidacion de 14

proyectos L{ L' L‘f

Ingresos y Gastos 15,16 L{ L{- qr

A} 4

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciot.\es/
) Recomendaciones
Toma de decisiones 17 q ‘-l-
Liderazgo 18 4 4
Supervisién 19 q 8 (+
desempefio 20 L/' ¥ 1{
f t

¢ Quinta dimensién: Atencién al Usuario
¢ Objetivo de la Dimensién: Determinar de qué manera influye la gestion administrativa en la
Atencién a los usuarios en un municipio de la provincia de Chincheros, Apurimac.

INVESTIGA
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o b&eh)acionés}w
|
_ Vndkadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia Recomef)daflqneﬁ{ B
Tiempo 21,22 4 ; vl i o ({.u iiﬁ, S X
Mejora ) 23,24 L gl B B e e
fwder s 4 4 LYy
thoencaytieada 26| (VI N N O —

¢ Sexta dimension: Habilidades Profesionales
¢ Objetivo de la Dimensién: Determinar de qué manera influye la competitividad en las
habilidades profesionales de un municipio de Chincheros Apurimac,

Indicadores Vlt;ar;; CIanL!adA v(_h;l;er_en—cl_a— -;el;-a-n-c_la— r;‘:}:ﬁtﬁ;ﬁ:& .
Personal cfipaculado 27 Ll Li H
Conocimientos técnicos 28 q 4 —— :
Yrabajc.: en equipo 29 L‘ q q’
zz‘r:::;:rismo 3031 Ll q’ q

¢ Séptima dimension: Negociacion y Soluciones
¢ Objetivo de la Dimension: Determinar de qué manera influye la gestion administrativa en
la negociacién y solucién de un municipio de Chincheros Apurimac.

Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Observauor.\es/
g i Recomendaciones

Propuestas 32 Y M

Manejo de estrategias 33 U . [0

Compromiso y ; .

Veracidad 34 L\ L& L‘

Acuerdoy

cumplimiento 3 Ll \{ L'

¢ Octava dimensién: Capacidad de Ges:ion
¢ Objetivo de la Dimensién: Determinar de qué manera influye la gestion administrativa en la
Capacidad de Gestién de un municigio de Chincheros Apurimac.

i : Observaciones/
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciines

Calidad de
Conocimientos 36 h‘ L\ ‘f

] .
uso de las tics 37 L( q L
Disefio estratégico 38 “[ “I
Acciones preventivas y
correctivas 3940 Lt \-( q

Firma del evaluador

vtk
’."m“{jwsn“ My. ggafuvnnzau’faran.
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Evaluacion por Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario sobre la
influencia de la gestion administrativa y competitividad en las dreas de atencidn a los usuarios en la
provincia de Chincheros, Apurimac, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultadosobtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: [ELEUTERIO MORALES RIOS

Grado profesional:

Maestria () Doctor X )

Area de formacién
académica:

Clinica () Social ()

Educativa (X ) Organizacional ()

Areas de experiencia
profesional:

IDOCENTE PRE GRADO Y POS GRADO

Institucion donde labora: [UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE LOS ANDES

Tiempo de experiencia
profesional en
el drea:

2adanos( )

Mds De 5 afios (X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

2. Propésito de la evaluacién
3. Datos de la escala

Nombre de la prueba:

Cuestionario sobre la Gestién Administrativa y Competitividad en las|
areas de atencion a los usuarios en la provincia de Chincheros, Apurimac,
2023.

Autora:

CPC. Nérida Roswita Alarcén Chinchay

Procedencia:

Propia del autor

Administracion:

A los usuarios delas areas de atencion de un municipio
de la Provincia de Chincheros

Tiempo de aplicacion:

30 minutos

Ambito de aplicacidn:

Un municipio de la Provincia de Chincheros

Significacion:

El cuestionario estd compuesto por 8 dimensiones, D1

Organizacién, D2 Planificacién, D3 Control, D4 Direccidn, D5 Atencién a
los Usuarios, D6 Habilidades Profesionales, D7

Negociacion y soluciones y D8 Capacidad de gestidn, los cuales se
enfocan en 32 indicadores que remarcan a 40 preguntas, que

seran medidas por una escala de Likert que

esta basada de la siguiente manera: Nunca (1); Casi nunca (2);A veces
(3); Casi siempre (4) y Siempre (5)

9:%° INVESTIGA




4. Soporte tedrico

Escala/Area

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Seran medidas por
una escala de
Likert que esta
basada de la
siguiente manera:
Nunca (1); Casi
nunca (2); A veces
(3); Casi siempre
(4)y

Siempre (5)

Organizacion

Cambios en los sistemas administrativos que
permiten a los trabajadores adesarrollar sus
funciones de manera eficaz y eficiente.

Planificacion

EL objetivo es establecer un procedimiento
sistematico que establezca necesidades alineados al
cumplimiento de metas y objetivos institucionales.

Normas de desempefio con objetivos alineados a la
planificacion y control realizando una comparacion

Control
de los resultados reales con las normas ya
establecidas
Permite alcanzar niveles maximos de productividad de
7 i los trabajadores previa coordinacion y organizacion de las
Direccion

actividades institucionales

Atencion al Usuario

Soporte que se da al cliente y/o usuario ya sea antes,
durante o después de una atencidn lo cual conlleva
que este se lleve una buena experiencia de atencion
por parte de los trabajadores de la entidad

Habilidades Profesionales

Destrezas laborales por parte de un personal en un
area especifico u ocupacion, también es el perfil de
competencias exigidos para un puesto laboral y las
tareas a desempefar como parte de este cargo.

Negociacidn y soluciones

Es una forma de poder resolver conflictos que consiste
que cada parte plantea sus propias exigencias o
soluciones con el Gnico fin de alcanzar un buen
acuerdo que beneficie ambas partes exigentes.

Capacidad de gestion

Capacidad de gestionar y administrar los recursos
financieros, tecnoldgicos, materiales y humanos para
cumplir objetivos y metas propuestas dentro de un
area o institucion utilizando herramientas y un
proceso administrativo adecuado de una manera
eficiente y eficaz




5. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacién, a usted le presento el Cuestionario sobre la influencia de la gestion administrativa y
competitividad en las dreas de atencién a los usuarios en la provincia de Chincheros, Apurimac, 2023
elaborado por Nerida Roswita Alarcon Chinchay en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segln corresponda.

facilmente, es

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes
CLARIDAD modificaciones o una modificacion muygrande
El item se 2. Bajo nivel en el uso de las palabras de acuerdo con su
comprende significado o por la

ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términosdel item.

adecuadas.
4. Alto nivel E.I |ten_1 es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.
COMERENCIA 1.Totalmente en desac.uer.do E! item no tiene relacion logica con la
, . (no cumple con el criterio) | dimension.
El item tien

relacion ldgica con
la  dimension

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacidn tangencial
/lejana con la dimension.

indicador que esta
midiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacidon moderada
Con la dimension que se esta midiendo.

4, Totalmente de acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado
Con la dimensidn que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item esesencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que sevea
afectada la medicion de la
Dimension.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
Otro item puede estar incluyendo lo quemide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
Incluido.

1 No cumple con el criterio

2 Bajo nivel

3 Moderado nivel

4 Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

Dimensiones del instrumento: Cuestionario sobre la influencia de la gestion administrativa y
competitividad en las areas de atencion a los usuarios en la provincia de Chincheros, Apurimac, 2023.

e Primera dimension: Organizacion
e Objetivo de la Dimension: Determinar de qué manera influye la organizacion en la
competitividad de un municipio de Chincheros Apurimac.




Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observacwl]es/
Recomendaciones
Procesos 1,2 4 4 4
Cultura 3,4 4 4 4
Sistemas 5 4 4 4
Evaluacion del 6 4 4 4
servicio

e Segunda dimension: Planificacion
e Objetivo de la Dimension: Determinar de qué manera influye la planificacion en la
competitividad de un municipio de la provincia de Chincheros, Apurimac.

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observacwr.\es/
Recomendaciones
Objetivos y metas 7 4 4 4
Estrategias 8 4 4 4
Desempefio 9,10 4 4 4
Contratacion de bienes b 4 4 4
Y Servicios

e  Terceradimensién: Control
e Objetivo de la Dimension: Determinar de qué manera el control influye en la competitividad
de un municipio de la provincia de Chincheros, Apurimac.

p Observaciones,
Indicadores Item | Claridad | Coherencia | Relevancia R /
Recomendaciones
Observaciéon de 4 4 4
" 12

desempefio
Calificacion de 13 4 4 4
desempefio

Liquidacion de 14 4 4 4

proyectos

Ingresos y Gastos 15, 16 4 4 4

e Cuarta dimension: Direccion
e Objetivo de la Dimension: Determinar de qué manera influye la direccién influye en la
competitividad de un municipio de la provincia de Chincheros, Apurimac.

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observacwl.\es/
Recomendaciones
Toma de decisiones 17 4 4 4
Liderazgo 18 4 4 4
Supervisién 19 4 4 3
desempefio 20 4 4 4

e Quintadimension: Atencion al Usuario
e Objetivo de la Dimension: Determinar de qué manera influye la gestion administrativa en la
Atencidn a los usuarios en un municipio de la provincia de Chincheros, Apurimac.




Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Tiempo 21, 22 4 4 4
Mejora 23,24 4 4 4
Rapidez 25 4 4 4
Eficiencia y Eficacia 26 4 4 4

e Sexta dimension: Habilidades Profesionales
e Objetivo de la Dimensidn: Determinar de qué manera influye la competitividad en las
habilidades profesionales de un municipio de Chincheros Apurimac.

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Personal capacitado 27 4 4 4
Conocimientos 28 4 4 4
técnicos
Trabajo en equipo 29 4 4 4
Empatia y 30,31 4 4 4

Compaferismo

e Séptima dimensidn: Negociacion y Soluciones
e Objetivo de la Dimension: Determinar de qué manera influye la gestion administrativa en la
negociacion y solucién de un municipio de Chincheros Apurimac.

. P . . . Observaciones

Indicadores Item | Claridad | Coherencia | Relevancia . /
Recomendaciones

Propuestas 32 4 4 4

Manejo de estrategias 33 4 4 4

Compromisoy

Veracidad 34 4 4 4

Acuerdoy 35 4 4 4

cumplimiento

e Octava dimension: Capacidad de Gestion
e Objetivo de la Dimension: Determinar de qué manera influye la gestion administrativa en la
Capacidad de Gestién de un municipio de Chincheros Apurimac.

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Calidad de 36 4 4 4
Conocimientos
uso de las tics 37 4 4 4
Disefio estratégico 38 4 4 4
Acciones preventivas y 39,40 4 4 4

correctivas

DR. ELEUTRERIO MORALES RIOS
DNI:31302058
Firma del evaluador
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario sobre la
influencia de la gestion administrativa y competitividad en las areas de atencion a los usuarios en la
provincia de Chincheros, Apurimac, 2023”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultadosobtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | DAVID ROSELL RIMASCA HUARANCCA

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacién
académica:

Clinica () Social ()

Educativa ( )

Organizacional ( X )

Areas de experiencia
profesional:

DIRECCION DE ADMINISTRACION HGDV

Institucion donde labora:

DIRECCION DE ADMINISTRACION DEL HOSPITAL
GUILLERMO DIAZ DE LA VEGA

Tiempo de experiencia
profesional en
el drea:

2adanos( )

Mas De 5 anos (X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba:

Cuestionario sobre la Gestion Administrativa y Competitividad en las
areas de atencion a los usuarios en la provincia de Chincheros, Apurimac,
2023.

Autora:

CPC. Nérida Roswita Alarcon Chinchay

Procedencia:

Propia del autor

Administracion:

A los usuarios delas areas de atencion de un municipio
de la Provincia de Chincheros

Tiempo de aplicacion:

30 minutos

Ambito de aplicacién:

Un municipio de la Provincia de Chincheros

Significacion:

El cuestionario esta compuesto por 8 dimensiones, D1

Organizacion, D2 Planificacion, D3 Control, D4 Direccién, D5 Atencion a
los Usuarios, D6 Habilidades Profesionales, D7

Negociacion y soluciones y D8 Capacidad de gestion, los cuales se
enfocan en 32 indicadores que remarcan a 40 preguntas, que

seran medidas por una escala de Likert que

esta basada de la siguiente manera: Nunca (1); Casi nunca (2);A veces
(3); Casi siempre (4) y Siempre (5)
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4. Soporte tedrico

Escala/Area

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Seran medidas por
una escala de
Likert que esta
basada de la
siguiente manera:
Nunca (1); Casi
nunca (2); A veces
(3); Casi siempre
(4)y

Siempre (5)

Organizacion

Cambios en los sistemas administrativos que
permiten a los trabajadores adesarrollar sus
funciones de manera eficaz y eficiente.

Planificacion

EL objetivo es establecer un procedimiento
sistematico que establezca necesidades alineados al
cumplimiento de metas y objetivos institucionales.

Normas de desempefio con objetivos alineados a la
planificacion y control realizando una comparacion

Control
de los resultados reales con las normas ya
establecidas
Permite alcanzar niveles maximos de productividad de
2 7 los trabajadores previa coordinacion y organizacion de las
Direccion

actividades institucionales

Atencion al Usuario

Soporte que se da al cliente y/o usuario ya sea antes,
durante o después de una atencidn lo cual conlleva

que este se lleve una buena experiencia de atencion
por parte de los trabajadores de la entidad

Habilidades Profesionales

Destrezas laborales por parte de un personal en un
area especifico u ocupacién, también es el perfil de
competencias exigidos para un puesto laboral y las
tareas a desempenar como parte de este cargo.

Negociacion y soluciones

Es una forma de poder resolver conflictos que consiste
que cada parte plantea sus propias exigencias o
soluciones con el Unico fin de alcanzar un buen
acuerdo que beneficie ambas partes exigentes.

Capacidad de gestion

Capacidad de gestionar y administrar los recursos
financieros, tecnoldgicos, materiales y humanos para
cumplir objetivos y metas propuestas dentro de un
area o institucion utilizando herramientas y un
proceso administrativo adecuado de una manera
eficiente y eficaz




5. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacién, a usted le presento el Cuestionario sobre la influencia de la gestion administrativa y
competitividad en las dreas de atencién a los usuarios en la provincia de Chincheros, Apurimac, 2023
elaborado por Nerida Roswita Alarcon Chinchay en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segln corresponda.

facilmente, es

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes
CLARIDAD modificaciones o una modificacion muygrande
El item se 2. Bajo nivel en el uso de las palabras de acuerdo con su
comprende significado o por la

ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términosdel item.

adecuadas.
4. Alto nivel E.I |ten'1 es claro, tiene semantica 'y
sintaxis adecuada.
COMERENCIA 1.Totalmenteen desac.uer.do E! item no tiene relacion logica con la
, . (no cumple con el criterio) | dimension.
El item tien

relacion ldgica con
la  dimension

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial
/lejana con la dimensién.

indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada
Con la dimension que se esta midiendo.

midiendo.

4. Totalmente de acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado
Con la dimensidn que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item esesencial

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que sevea
afectada la medicion de la
Dimension.

o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
Otro item puede estar incluyendo lo quemide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
Incluido.

1 No cumple con el criterio

2 Bajo nivel

3 Moderado nivel

4 Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

Dimensiones del instrumento: Cuestionario sobre la influencia de la gestion administrativa y
competitividad en las areas de atencion a los usuarios en la provincia de Chincheros, Apurimac, 2023.

e Primera dimension: Organizacion
e Objetivo de la Dimension: Determinar de qué manera influye la organizacion en la
competitividad de un municipio de Chincheros Apurimac.




Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observacmr.tes/
Recomendaciones
Procesos 1,2 4 4 4
Cultura 3,4 4 4 4
Sistemas 5 4 4 4
Evaluacion del 6 4 4 4
servicio

e Segundadimension: Planificacion
e Objetivo de la Dimension: Determinar de qué manera influye la planificacion en la
competitividad de un municipio de la provincia de Chincheros, Apurimac.

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaaor.i es/
Recomendaciones
Objetivos y metas 7 4 4 4
Estrategias 8 4 4 4
Desempefio 9,10 4 4 4
Contratacion de bienes 11 4 4 4
Y Servicios

e Terceradimension: Control

e Objetivo de la Dimension: Determinar de qué manera el control influye en la competitividad

de un municipio de la provincia de Chincheros, Apurimac.

P Observaciones,
Indicadores Item | Claridad | Coherencia | Relevancia . /
Recomendaciones
Observacion de 4 4 4
o 12

desempefio
Calificacién de 13 4 4 4
desempefio

Liquidacion de 14 4 4 4

proyectos

Ingresos y Gastos 15, 16 4 4 4

e Cuarta dimension: Direccion
e Objetivo de la Dimension: Determinar de qué manera influye la direccién influye en la
competitividad de un municipio de la provincia de Chincheros, Apurimac.

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observacwr.\es/
Recomendaciones
Toma de decisiones 17 4 4 4
Liderazgo 18 4 4 4
Supervision 19 4 4 3
desempefio 20 4 4 4

e Quinta dimension: Atencion al Usuario
e Objetivo de la Dimension: Determinar de qué manera influye la gestion administrativa en la
Atencidn a los usuarios en un municipio de la provincia de Chincheros, Apurimac.




Indicadores item | Claridad | Coherencia| Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Tiempo 21, 22 4 4 4
Mejora 23,24 4 4 4
Rapidez 25 4 4 4
Eficiencia y Eficacia 26 4 4 4

e Sexta dimension: Habilidades Profesionales
e Objetivo de la Dimensidn: Determinar de qué manera influye la competitividad en las
habilidades profesionales de un municipio de Chincheros Apurimac.

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Personal capacitado 27 4 4 4
Conocimientos 28 4 4 4
técnicos
Trabajo en equipo 29 4 4 4
Empatiay 30,31 4 4 4

Compafiierismo

e Séptima dimensidn: Negociacion y Soluciones
e Objetivo de la Dimension: Determinar de qué manera influye la gestion administrativa en la
negociacion y solucion de un municipio de Chincheros Apurimac.

. : . " . Observaciones

Indicadores Item | Claridad | Coherencia | Relevancia . /
Recomendaciones

Propuestas 32 4 4 4

Manejo de estrategias 33 4 4 4

Compromisoy

Veracidad 34 4 4 i

Acuendoy 35 4 4 4

cumplimiento

e Octava dimension: Capacidad de Gestion
e Objetivo de la Dimension: Determinar de qué manera influye la gestion administrativa en la
Capacidad de Gestiéon de un municipio de Chincheros Apurimac.

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Calidad de 36 4 4 4
Conocimientos
uso de las tics 37 4 4 4
Disefio estratégico 38 4 4 4
Acciones preventivas y 39,40 4 4

correctivas

B o -
David Rsell Rimasca Huarancca
LIC. ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MAEST? EN GESTION PUBLICA
ORLAD: 06522

DNI: 42892646
Firma del evaluador
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ANEXO 6

Anexo 6. PRUEBA PILOTO DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE G.A
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Anexo 6. PRUEBA PILOTO DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE COMPETITIVIDAD

21 22 25 =4 FH 26 27 25 28 0 =1 52 35 54 s5| 38 57 35 58 40
E1 4 3 4 5 4 E) 4 4 4 5 4 4 4 E) 4 4 4 4 E) ]
E2 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 E) 4 4 4 4 4 al T
E3 3 2 2 3 H 4 4 5 4 5 4 5 H 5 <] 4 5 3 5 =] &1
E4 4 3 5 4 4 ] ] 3 ] 3 4 ] 5 ] ] ] 4 3 4 1 L
ES 3 4 5 5 4 F] 5 4 4 4 4 E) 4 4 E) 5 4 5 5 s| sz
EE 4 3 5 5 4 E) 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4| =2
ET 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 a|l =3
Es 3 3 4 4 4 <] <] 2 4 3 <] 4 3 <] <] <] 3 2 2 4| B3
Ea 4 H 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 L
E10 3 F] 5 5 5 E) ) 4 4 2 E) E) 5 4 E) ) 4 4 E) z| B8
E11 3 3 4 3 3 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 F] 4| E3
Eiz 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| 1o
Eiz 3 2 5 5 H 2 2 2 2 2 2 2 2 <] <] 2 2 3 2 2| 5=
Ei4 4 4 4 4 4 4 ] 3 ] 3 ] ] 5 4 ] ] 3 3 ] | BT
E15 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 HIEED
E1& 3 3 5 5 5 5 5 3 5 3 4 F] 5 5 <] 5 2 3 F] z| ez
E1T 3 4 E) 3 4 E) 2 3 4 3 4 4 3 4 E) 4 3 3 2 s|  es
Eis 4 4 5 5 3 <] 4 4 4 5 4 5 H 5 4 <] 5 4 4 4| =4
Eia 3 3 5 4 H ] ] 3 ] 3 4 ] 5 ] 4 ] 3 3 2 4| &7
EzD 4 3 4 ) 3 E) 4 4 4 ) F] 4 4 4 E) 4 4 4 4 4| =
E21 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4| ==
E22 3 3 5 4 4 4 4 5 2 4 5 E) 3 E) =] 5 3 5 4 1 T
E23 4 3 5 4 H 4 <] 4 4 3 4 <] 3 <] <] 4 3 4 2 3 ™
Ezd 3 3 5 3 3 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 5 x| B5
EZs F] F] 5 5 5 F] ) ) F] ) E) F] 5 E) F] ) ) ) F] z| ss
YARIAMZA| os66]| 0.6as| o6d40] 0614 ]| osoz] o.726| o.eas| o.ren] ovez]| oavo]| 0746 osoe| ostol| ossz]| odoe]| #an| oszz| oesz| 1.850] 1210
SUMATO
RIA DE |44 512
YARIANZ
_‘?Ilﬁiﬂz
A DE LA
suma DE | 'T75
1NS
RANGO CONFIABILIDAD — — - -
0.5% a menod Confiabilidad nula o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.925
054 52 10.59 | Confiabilidad baja k: Nimero de items del instrumento 25
b.80 2 0.65 CnnFlabIe_ 2% |sumatoria de las varisbles de los items 14512
0.EE a 0.71 | Muy confiable 3
0.72 an0.93 | Excelente confiabilidad ":'.- Yarianza total del instrumento 129 840
1 Confiabilidad perfecta




ANEXO 7

z

Anexo 7 BASE DE DATOS DE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE COMPETITIVIDAD

| NEGOCIACION ¥ SOLUCIONES | Lapacidad de estion

17

16

Suma

1

1

14

13

12

10










Estadisticos

Gestion Habilidades Negociacion y Capacidad de
administrativa Competitividad Calidad profesionales soluciones Gestion

N Vaélido 111 111 111 111 111 111

Perdidos 0 0 0 0 0 0
Minimo 20 27 7 6 5 5
Maximo 87 79 26 22 19 22
Percentiles 30 56,60 53,00 12,00 11,00 8,00 12,60

70 70,00 63,00 20,00 16,00 14,00 17,00

Gestidn Habilidades Negociacién Capacidad
administrativa Competitividad Calidad profesionales y soluciones de Gestidn
Malo 20a 56 27 a52 7all 6al0 5a7 5a12
Regular 57 a 69 53 a 62 12a 19 11 a 15 8al3 13 a 16
Bueno 70 a 87 63a79 20a 26 16 a 22 14319 17 a 22
Estadisticos
Organizacion Planificacién Control Direccion

N Valido 111 111 111 111

Perdidos 0 0 0 0
Minimo 6 5 5 4
Maximo 26 23 25 19
Percentiles 30 15,00 13,00 13,00 10,00

70 21,00 18,00 17,00 14,40




Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,215 111 ,000 ,802 111 ,000
Competitividad ,220 111 ,000 ,802 111 ,000
Calidad ,224 111 ,000 ,804 111 ,000
Habilidades profesionales ,219 111 ,000 ,805 111 ,000
Negociacion y soluciones ,236 111 ,000 ,795 111 ,000
Capacidad de Gestion ,210 111 ,000 ,804 111 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla. 1. Grado de relaciin segiin coeficiente de correlacidn

| RANGO | RELACION
-0.9] a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a2 -0.90 | Correlacion negativa muy fuerte
-0.51 2 -0.75 | Correlacion negativa considerable
0011 o -0.50 Correlacidn negativa media
-0.01 a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 Mo existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débal
4011 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.5]1 2 +0.75 | Comrelacion positiva considerable
+0.75 2 +0.90 | Correacion positiva muy fuerte
+0.9] a+1.00 Correlacion positiva perfecta




ANEXO 8

ANEXO 8 RESULTADO DE LAS TABLAS CRUZADAS

Tabla cruzada Gestion administrativa *Competitividad

Competitividad
Malo Regular Bueno Total
Gestion administrativa Malo Recuento 32 1 0 33
% del total 28,8% 0,9% 0,0% 29,7%
Regular Recuento 0 41 1 42
% del total 0,0% 36,9% 0,9% 37,8%
Bueno Recuento 0 0 36 36
% del total 0,0% 0,0% 32,4% 32,4%
Total Recuento 32 42 37 111
% del total 28,8% 37,8% 33,3% 100,0%
Tabla cruzada Gestion administrativa *Calidad
Calidad
Malo Regular Bueno Total
Gestion administrativa Malo Recuento 28 5 0 33
% del total 25,2% 4,5% 0,0% 29,7%
Regular Recuento 0 40 2 42
% del total 0,0% 36,0% 1,8% 37,8%
Bueno Recuento 0 0 36 36
% del total 0,0% 0,0% 32,4% 32,4%
Total Recuento 28 45 38 111
% del total 25,2% 40,5% 34,2% 100,0%

Tabla cruzada Gestion administrativa *Habilidades profesionales

Habilidades profesionales

Malo Regular Bueno Total
Gestion administrativa Malo Recuento 26 7 0 33
% del total 23,4% 6,3% 0,0% 29,7%
Regular Recuento 0 41 1 42
% del total 0,0% 36,9% 0,9% 37,8%
Bueno Recuento 0 0 36 36

% del total 0,0% 0,0% 32,4% 32,4%




Total Recuento 26 48 37 111
% del total 23,4% 43,2% 33,3% 100,0%
Tabla cruzada Gestion administrativa *Negociacion y soluciones
Negociacion y soluciones
Malo Regular Bueno Total
Gestion administrativa Malo Recuento 32 1 0 33
% del total 28,8% 0,9% 0,0% 29,7%
Regular Recuento 0 38 4 42
% del total 0,0% 34,2% 3,6% 37,8%
Bueno Recuento 0 0 36 36
% del total 0,0% 0,0% 32,4% 32,4%
Total Recuento 32 39 40 111
% del total 28,8% 35,1% 36,0% 100,0%
Tabla cruzada Gestion administrativa *Capacidad de Gestion
Capacidad de Gestion
Malo Regular Bueno Total
Gestién administrativa Malo Recuento 33 0 0 33
% del total 29,7% 0,0% 0,0% 29,7%
Regular Recuento 0 42 0 42
% del total 0,0% 37,8% 0,0% 37,8%
Bueno Recuento 0 1 35 36
% del total 0,0% 0,9% 31,5% 32,4%
Total Recuento 33 43 35 111
% del total 29,7% 38,7% 31,5% 100,0%




ANEXO 9
ANEXO 9 FIGURAS DE DISPERSION

Figura 5

Diagrama de dispersién de Gestion Administrativa y competitividad
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Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

Figura 6
Diagrama de dispersion de Gestion Administrativa y calidad
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Nota: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

Figura 7

Diagrama de dispersion de Gestion Administrativa y Habilidades profesionales
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Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

Figura 8

Diagrama de dispersion de Gestidon Administrativa y Negociacién y soluciones
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Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22

Figura 9
Diagrama de dispersion de Gestion administrativa y Capacidad de Gestion
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Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSS v.22



