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Resumen

En la presente investigacion se tuvo como objetivo determinar de qué manera los
estilos de liderazgo se relaciona en la gestion directiva y en la calidad de la
administracion en un gobierno regional, 2021. Para el desarrollo del estudio se
utilizé una metodologia correspondiente al enfoque cuantitativo, de tipo basica, de
disefio no experimental, de alcance descriptivo correlacional; para el cual,
participaron como muestra 164 trabajadores pertenecientes a un gobierno
regional. La recoleccion de informacion se realizé utilizando como técnica la
encuesta y como instrumentos tres cuestionarios: Cuestionario de estilos de
liderazgo (CELID), Cuestionario para medir la gestion directiva y el Cuestionario
para medir calidad de la administracion. Se concluyé que, los estilos de liderazgo
poseen una influencia significativa (X°=46,885, p=0,000 y Nagelkerke =0,285) en
la gestion directiva y en la calidad de la administracion en un gobierno regional,
2021.

Palabras clave: estilos de liderazgo, gestion directiva, calidad de Ila

administracion, trabajadores, gobierno regional.
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Abstract

The objective of this research was to determine how leadership styles relates
directive management and the quality of administration in a regional government,
2021. For the development of the study, a methodology corresponding to the
guantitative approach was used, of basic type, non-experimental design,
descriptive correlational scope; For which, 164 workers belonging to a regional
government participated as a sample. Information was collected using the survey
technigque and three questionnaires as instruments: Leadership Styles
Questionnaire (CELID), Questionnaire to measure directive management and the
Questionnaire to measure quality of administration. It was concluded that
leadership styles have a significant influence (X2=46,885, p=0,000 and
Nagelkerke =0,285) on directive management and on the quality of administration

in a regional government, 2021.

Keywords: leadership styles, directive management, quality of administration,

workers, regional government.



Resumo

O objetivo desta pesquisa foi determinar como os estilos de lideranca influenciam
a gestao diretiva e a qualidade da administracdo em um governo regional, 2021.
Para o desenvolvimento do estudo, foi utilizada uma metodologia correspondente
a abordagem quantitativa, do tipo basico, ndo experimental. design, escopo
correlacional descritivo; Participaram como amostra 164 trabalhadores
pertencentes a um governo regional. A coleta de informacgdes foi realizada por
meio da técnica de survey e trés questionarios como instrumentos: Questionario
de Estilos de Lideranca (CELID), Questionario para medir a gestdo diretiva e
Questionario para medir a qualidade da administracdo. Concluiu-se que os estilos
de lideranca tém influéncia significativa (X?=46,885, p=0,000 e Nagelkerke
=0,285) na gestdo diretiva e na qualidade da administracdo em um governo
regional, 2021.

Palavras-chave: estilos de lideranca, gestéao diretiva, qualidade da administracéo,

trabalhadores, governo regional.



I. INTRODUCCION

En el mundo, la carencia de un liderazgo efectivo en una organizacion esta
asociado a la falta de una vision y valores en comudn, problemas en la
comunicacion interna, dificultades para integrar los procesos organizacionales,
poco compromiso de los trabajadores, un inadecuado clima laboral, entre otros
problemas (Aguirre et al., 2017); siendo considerado un factor clave en el
funcionamiento y en la sostenibilidad de las instituciones (Villacrés et al., 2020;
Pintang y Siong, 2021). En lo que respecta a los procesos de gestion en las
organizaciones, segun el Consejo Nacional de Competitividad (2018) los paises
de Alemania (4,2), Suecia (4.1) y Bélgica (4,0) posee los indicadores mas altos
(en una escala de 0-5) de gestion institucional en el mundo; los peores indices se
encuentran en paises de Africa y Latinoamérica (media de 2,6). Estos procesos
tienden a influenciar en la eficiencia, eficacia, rentabilidad y en la calidad de los
productos o servicios que ofrece una entidad (Flores y Delgado, 2020; Pupo et al.,
2021).

En el ambito latinoamericano, la crisis sanitaria ha planteado grandes retos
a las autoridades de las diversas instituciones del estado, en una region donde
predomina los estilos de liderazgo desde un enfoque tradicional, grandes brechas
en infraestructura, tecnologia, economia y desarrollo sostenible (Gairin y
Mercader, 2021; Kochen, 2020). En cuanto a la gestion, existe una necesidad
imperiosa para implementar procesos mas eficaces para gestionar los recursos
del estado, evidenciando en la mayoria de las instituciones bajos niveles de
inversion y ahorro, falta de sistematizacion de los procedimientos, carencia de una
mejora continua, siendo las entidades gubernamentales las que presentan los
peores resultados en lo que respecta a la productividad y la calidad de los
servicios brindados (Bitar, 2016; Cardozo, 2016).

En el Perq, la mayoria de las empresas carecen de un liderazgo efectivo,
en las instituciones gubernamentales existe una predominancia de los estilos
autoritario y pasivo, lo cual no favorece la optimizacibn de los procesos
organizacionales y adaptacion a los cambios actuales (Paredes y Encinas, 2020;
Acevedo et al., 2016). En las entidades del estado, existe aun cierta resistencia a
la implementacion de nuevos procedimientos de gestion, esto se da porque

muchas medidas no van acompafadas de informacidén oportuna, capacitacion a



las personas encargadas, infraestructura adecuada, disposiciébn de recursos y
materiales, y falta de documentos y politicas que encaminen las acciones (Guerra
y Palomino, 2020). Segun datos de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM,
2016), el Pert obtuvo un indice de servicio civil de 41 puntos, el cual refleja una
gran mejoria en comparacion a afos anteriores (14 de 100), respecto a los
procedimientos para aumentar los niveles de eficacia y eficiencia en produccion
de bienes y servicios publicos.

A nivel institucional, el gobierno regional donde se realiza el estudio, en la
actualidad se enfrenta a mdaltiples problematicas, derivadas de las brechas
existentes entre la actuacién de la entidad y las necesidades existentes en la
poblacion, la cual se ampliado por la crisis sanitaria por la Pandemia por Covid-19
(Cuenca et al., 2020). En cuanto a la gestion, los gobiernos regionales poseen el
47% de los servidores publicos, donde predomina una estructura de gestion entre
preburocratica y burocratica, con un indice de flexibilidad de 20%, reflejando la
existencia de procedimientos rigidos, poco eficientes y que no permiten el
adecuado aprovechamiento de los recursos dispuestos para la region (PCM,
2016). En cuanto a la calidad de la administracion se pueden identificar en la
institucion diversas problematicas como infraestructura inadecuada, falta de
material para la prestacion de los servicios, el personal no brinda la informacién
de manera oportuna, los plazos no son respetados, existe un trato poco amable
de los servidores, por lo cual los usuarios se muestran desconfiados ante dichos
procedimientos.

Ante la problematica descrita, se formula la siguiente pregunta de
investigacion: ¢De qué manera los estilos de liderazgo se relacionan con la
gestion directiva y la calidad en la administracién en un gobierno regional, 2021?
También se formulan los siguientes problemas especificos: a) ¢ De qué manera el
estilo de liderazgo transformacional se relacionan con la gestion directiva y la
calidad en la administracion en un gobierno regional, 20217, b) ¢De qué manera
el estilo de liderazgo transaccional se relacionan con la gestion directiva y la
calidad en la administracion en un gobierno regional, 20217?, c) ¢De qué manera
el estilo de liderazgo pasivo evitativo se relacionan con la gestion directiva y la

calidad en la administracién en un gobierno regional, 20217



En lo que concierne a la justificacion, la investigacion presenta un valor
tedrico, esto quiere decir que los hallazgos del estudio permiten ampliar el
conocimiento cientifico de las variables estilos de liderazgo, gestion directiva y
calidad en la administracién en trabajadores de un gobierno regional, siendo una
gran contribucién porque en la region existe escasa informacion sobre dichas
realidades. Presenta una implicancia préctica, porque los resultados encontrados
permitirdn el disefio de un plan de mejora, basado en el liderazgo
transformacional con el propdsito de mejorar la gestion y la calidad de los
procedimientos dentro de la institucion. También se justifica desde el punto de
vista social, porque el desarrollo de la misma, esta orientada aportar a la solucién
de una problematica que involucra personas, por ello es relevante para sociedad.
Finalmente, posee una utilidad metodologica, porque aporta tres instrumentos
para recolectar datos, los cuales cuentan con validez y confiabilidad.

En cuanto a los objetivos del estudio, de manera general se propuso:
Determinar de qué manera los estilos de liderazgo se relacionan con la gestion
directiva y en la calidad de la administracion en un gobierno regional, 2021. En lo
referente a los objetivos especificos se plante6: a) Determinar de qué manera el
liderazgo transformacional se relacionan con la gestion directiva y en la calidad de
la administracion en un gobierno regional, 2021; b) Determinar de qué manera el
liderazgo transaccional se relacionan con la gestion directiva y en la calidad de la
administracion en un gobierno regional, 2021; c) Determinar de qué manera el
liderazgo pasivo evitativo se relacionan con la gestion directiva y en la calidad de
la administracién en un gobierno regional, 2021.

En lo que respecta a la hipotesis, se formuld: Los estilos de liderazgo se
relacionan de manera significativa en la gestion directiva y en la calidad de la
administracion en un gobierno regional, 2021. Como hipoétesis especificas se
formulé: a) El liderazgo transformacional se relaciona significativamente en la
gestion directiva y en la calidad de la administracion en un gobierno regional,
2021; b) El liderazgo transaccional se relaciona significativamente en la gestion
directiva y en la calidad de la administracién en un gobierno regional, 2021; c) El
liderazgo pasivo evitativo se relaciona significativamente en la gestion directiva y

en la calidad de la administracion en un gobierno regional, 2021.



II. MARCO TEORICO

En las lineas siguientes se presentan los antecedentes que guardan relacién con
el tema de estudio tanto a nivel internacional como nacional. En el ambito

internacional destacan los siguientes:

Ferreira (2021) en Paraguay, se propuso determinar la asociacion entre el
liderazgo directivo y la gestion en instituciones gubernamentales. El estudio se
desarroll6 bajo los procesos metodolégicos del enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, alcance correlacional; la muestra la conformaron 322 trabajadores
de una institucion gubernamental de la ciudad de Asuncion, seleccionados
mediante un muestreo probabilistico. Para la recoleccion de informacién se
empleo la técnica de encuesta y como instrumento dos cuestionarios. Se concluyo
gue existe una relacion significativa entre las variables establecidas (p<0,05);
indicando que el liderazgo directivo es factor que se encuentra relacionado con la

gestion de la institucion.

Por su parte, Santamaria y Mejias (2020) en Venezuela realizaron un
estudio con el objetivo de determinar la incidencia del liderazgo en la gestion de
calidad en pequefias y medianas empresas. La metodologia que correspondio6 al
estudio fue enfoque cuantitativo, disefio no experimental y de tipo correlacional; la
muestra estuvo constituida por 120 trabajadores de Pymes de Venezuela. Para
recolectar la informacioén se emplearon cuestionarios como instrumento y técnica
de entrevista. Se concluyd que existe una relacion significativa entre el liderazgo
sobre la gestion de calidad (r= 0.498); explicando que el liderazgo es un factor

determinante en la mejora de la gestion de calidad.

De la misma manera, Reyes, et al., (2017) en México, desarrollaron un
estudio con el objetivo de conocer la relacion existente entre el liderazgo directivo
y la gestion en el nivel medio superior de un instituto nacional de México. En
cuanto al método de investigacion correspondié al enfoque cuantitativo, disefio no
experimental y de nivel correlacional; la muestra estuvo compuesta por 224
estudiantes del nivel medio superior del instituto. La informacion se recabd por
medio de la técnica de entrevista y como instrumento el cuestionario. Se concluyo

gue, el 49% de los encuestados estuvieron de acuerdo con la gestién del director,



el 60% de encuestados consider6 como adecuado el liderazgo aplicado por el
director; por consiguiente, se determin6 que el liderazgo directivo se encuentra

asociado a la gestion en la institucion (p< 0,05).

Por otro lado, Ganga et al., (2016) en Chile se propusieron identificar la
incidencia del liderazgo transformacional sobre la gestion de una institucion
educativa de la Ciudad de Antofagasta. La metodologia del estudio correspondi6
a un enfoque cuantitativo, diseiilo no experimental y de tipo correlacional; la
muestra estuvo conformada por 64 docentes pertenecientes a la institucion. Como
instrumentos de recoleccién de datos se emplearon cuestionarios para medir las
variables. Se concluyé que existe una relacion positiva entre las variables
liderazgo transformacional y la gestion de docentes (r= 0,826 y p= 0,000),
asimismo se evidencid que las dimensiones a) carisma inspiracional, b)
consideracion individualizada y c¢) estimulacion intelectual tienen una relacion

directa con la gestion de la institucion educativa.

También Portela (2016) en Espafia, realizo el estudio con el objetivo de
identificar la relacion entre el liderazgo transformador y la gestion de la calidad en
Hoteles cinco estrellas en la ciudad de Alicante. La metodologia del estudio
correspondio a una investigacion de enfoque cuantitativo, disefio no experimental
— transversal, nivel correlacional. La muestra estuvo conformada por 191 hoteles
de cinco estrellas, la informacion fue recabada por medio del instrumento
cuestionario y técnica de entrevista. Se concluyd que existe una alta correlacion
entre las variables liderazgo transformador y gestion de la calidad (r= 0.854);
explicando que aquellas instituciones que desarrollan mayores niveles de
liderazgo transformador, poseen una mejor gestion de la calidad de los procesos

de la institucion.

En el ambito nacional se han desarrollado diversos estudios, los cuales van

en la misma linea que la presente investigacion:

Tal es el caso de Avila (2019), quien plante6 determinar el vinculo existente
entre el liderazgo y la gestion municipal en Huaraz. La metodologia de la
investigacion corresponde a un estudio de tipo basico, disefio no experimental —

transversal, enfoque cuantitativo, los participantes que conformaron la muestra



fueron 61 trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaraz. La recoleccion
de informacion se llevd a cabo por medio de una encuesta y cuestionario. El
estudio se concluy6 en que existe una correlacion positiva alta y significativa entre
ambas variables (r= 0.954); explicando que el liderazgo transformacional se
encuentra relacionado con la gestion municipal; asi mismo, se identifico que el
80,3% de los trabajadores califican al liderazgo como bueno y el 82% de ellos

considera que existe una adecuada gestion municipal.

Al respecto, Chafloque et al., (2019) llevé a cabo una investigaciéon que
tuvo como objetivo determinar el vinculo existente entre la calidad de los procesos
y el liderazgo transformacional en una institucién universitaria. La metodologia
correspondi6 a un estudio de tipo basico, alcance correlacional, disefio no
experimental — transversal. Participaron 521 personas (directivos, trabajadores y
estudiantes) como muestra del estudio, perteneciente a una universidad de
Chiclayo. Para recabar la informacion se empleo la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Se concluyo que existe una alta correlacion entre las
variables liderazgo transformacional y la calidad de los procesos universitarios (r=

p<0,05) en la muestra analizada.

Otros autores como Chancafe et al., (2020) se propusieron determinar la
asociacion entre la gestion administrativa y el liderazgo y su influencia en el
programa presupuestal 068. Se desarroll6 el estudio bajo los procedimientos
metodolégicos de la investigacion tipo basica, disefio no experimental, nivel
correlacional. La muestra estuvo constituida por 144 unidades ejecutoras del
sector sanitario, seleccionados siguiendo procedimientos no probabilisticos. Para
recolectar la informacién se emple6 como instrumento un cuestionario de 74
preguntas, con una escala tipo Likert. Se concluyé que, existe una relacion directa
y significativa (p<0,05) entre las variables gestion administrativa y el liderazgo;
ademas, se encontré que las variables inciden en un 62,8% en el programa

presupuestal 068.

Por su parte, Ortiz (2018) desarrollé una investigaciéon con el objetivo de
determinar la relacién entre las variables liderazgo transformacional y la gestiéon

administrativa en un instituto superior pedagoégico publico de la ciudad de



Ayacucho. La metodologia de la investigacion correspondié a un estudio de tipo
basico, enfoque cuantitativo, disefilo no experimental, nivel descriptivo
correlacional, la muestra estuvo constituida por 31 docentes que conformaban
parte del plantel. La informacién se recolectd por medio de cuestionarios. En la
investigacion se concluyd que existe una relacibn positiva, moderada y
significativa para las variables liderazgo transformacional y gestién administrativa
(r= 0.558); indicando que ante mayores niveles de liderazgo transformacional, se

obtiene mayores niveles de gestion administrativa.

Finalmente, Sardon (2017) llevé a cabo una investigacién con el propdsito
de establecer el vinculo existente entre el tipo liderazgo transformacional y la
gestion institucional en la ciudad de Puno. La metodologia correspondié a una
investigacion de tipo basica, disefio no experimental, subdisefio transaccional,
nivel correlacional. La muestro fue constituida por 118 docentes pertenecientes a
cuatro instituciones educativas primarias, la informacion fue recabada por medio
de cuestionarios como instrumento y la técnica de la entrevista. En la
investigacion se pudo concluir que existe una relacion significativa entre el
liderazgo transformacional y la gestion institucional (r= 0.681), asimismo se obtuvo
una correlacion positiva entre la gestion institucional con las dimensiones del
liderazgo, influencia idealizada (r= 0.59), motivacion inspiradora (r= 0.492),
consideracion individualizada (r= 0.62), estimulacion intelectual (r= 062) y

actuacion del director (r= 0.534).

Sobre las teorias relacionadas a los Estilos de Liderazgo, la variable es
conceptualizada como un conjunto de caracteristicas que las personas utilizan
para motivar, organizar y articular los esfuerzos individuales hacia la obtencion de
resultados institucionales (Galindo, 2017). Por su parte, Miranda (2019) definio al
liderazgo como la capacidad que tiene un individuo para ejercer influencia dentro
de un grupo, donde se realiza la estructuracion o reestructuracion de la situacion,
las percepciones y expectativas de los integrantes, dirigido a la consecucion de
objetivos compartidos. Ahmed et al., (2018) sostuvo que el liderazgo es la
capacidad que posee una persona para influir en un grupo de personas hacia el
logro de una visién o conjunto de metas; cuya influencia proviene de una fuente

formal o informal. Al respecto, el lider formal es cuando el poder de lider radica en



una asignacion oficial de la organizacion (gerente, administrador, coordinador,
etc.), en cambio el lider informal es aquel que aparece por las necesidades de un
grupo o por caracteristicas de liderazgo que posee una persona (Sethibe y Steyn,
2017; Semrau et al., 2017). Al respecto, Yahaya y Ebrahim (2016) lo
conceptualizé como la influencia interpersonal ejercida mediante un proceso de
comunicacion, para alcanzar objetivos organizacionales (Yahaya y Ebrahim,
2016). En esta misma linea, el liderazgo es definido como un fenémeno que se
desarrolla dentro de la interaccion social, por ello el analisis del mismo debe a las
relaciones que se establecen dentro de ella, y no solo como un conjunto de

caracteristicas (Richter, 2018).

Para la presente investigacion la teoria que fundamenta la variable es el
Modelo de Liderazgo de Rango Completo planteado por Bass y Avolio. Dentro de
este modelo, se incluyen las caracteristicas de liderazgo transformacional,
transaccional y las del pasivo — evitativo (Allen et al., 2017); la teoria permite
explicar que los lideres en su desarrollo de sus funciones tienden a usar
elementos transformacionales, como también transaccionales, pero en el perfil
siempre predomina uno de ellos (Alarcon et al., 2018; Dandalt y Gasman, 2020).
Desde este modelo se definié al liderazgo transformacional como el proceso
mediante el cual se establece una relacion entre el lider y seguidor, donde se
genera una influencia idealizada, inspiracion y estimulacion intelectual, generando
en los seguidores mayor nivel de madurez, interés hacia la realizacion personal,
aprendizaje continuo y orientarse a la satisfaccion de los demas (Geraldo y Mera,
2020; Islam et al.,, 2018; Porter, 2015; Mesu et al.,, 2015). Por su parte, el
liderazgo transaccional es definido como aquella interaccion donde el intercambio
es el elemento principal entre el lider y sus seguidores, donde llegan a un acuerdo
y coincidencias, para alcanzar los objetivos organizacionales (Megheirkouni et al.,
2018; Xifang y Wan, 2018; Patiar y Wang, 2016; Schaefer y Guenther, 2016).
También se incluye el liderazgo pasivo evitativo, dentro del modelo se describe a
los lideres que no responden a sus funciones, problemas o situaciones que se
presentan, evitando definir acuerdos, expectativas, plantear metas y los
estandares bajo los cuales se deben desarrollar las actividades (Sims et al.,
2021).



Para la presente investigacion, se determind las siguientes dimensiones,

de acuerdo al modelo de liderazgo de rango completo: (Galindo, 2017)

Dimension 1, Liderazgo transformacional, el cual describe proceso
mediante el cual se establece una relacion caracterizada por el carisma, la
influencia idealizada, estimulacion, inspiraciébn y consideracion individual,
generando en el seguidor mayor concientizacion y compromiso, que le lleva a
realizar comportamientos que trascienden los intereses individuales en favor de
los objetivos del grupo u organizacion. Dentro de este tipo de liderazgo, el lider
busca cambiar la mentalidad de los seguidores, hacia un analisis personal, para
poder identificar las oportunidades y asumir desafios de una manera diferente a lo

acostumbrado.

Dimension 2, Liderazgo transaccional, proceso mediante el cual el lider
establece una interaccion con sus seguidores, caracterizada por el intercambio,
acuerdos 0 negociacion; en dicho procedimiento, se plantean objetivos para el
grupo y se especifica la recompensa o retribucion por la actividad. En este estilo
de liderazgo el intercambio se produce por mutuo acuerdo, obteniendo ambas

partes cosas de valor.

Dimension 3, Liderazgo pasivo evitativo, es el estilo donde el lider evita
tomar decisiones para el grupo, no asume sus responsabilidades y no ejerce su
autoridad. En este estilo de liderazgo los lideres se muestran pasivos, no
intervienen en el desempefio de las actividades de los seguidores, no solucionan
los problemas que se presentan, dejan a los seguidores que actiuen con total
autonomia, no establece los estandares bajo los cuales se debe actuar y solo

actlia en caso que existe alguna crisis.

En cuanto a las teorias relacionadas a la gestion directiva, en las lineas
siguientes se describen los principales aportes teoricos de la variable. La gestion
directiva es conceptualizada como un conjunto de actividades que realizan las
organizaciones para planificar, organizar, dirigir y controlar los diversos

procedimientos y recursos de la institucion, con el propdsito de alcanzar objetivos



propuestos (Autoridad Nacional de Servicio Civil, SERVIR, 2016). Por su parte,
Alzate et al., (2020) la gestion directiva es definida como aquellos procedimientos
implementados de manera sistematica, orientado a administrar e interconectar los
diferentes factores y elementos de wuna institucion. Dentro de estos
procedimientos se incluye el desarrollo de diversos procesos, politicas,
estrategias y procedimientos, con el proposito de alcanzar los objetivos de la
institucion (Myszewski et al., 2020). La gestion directiva representa el area
encargada del planeamiento estratégico, el clima de la organizacion, la cultura y
también de encaminar los diversos recursos dentro de una institucion; es decir,
son aquellos procedimientos que tienen como proposito organizar, desarrollar y
evaluar el funcionamiento general de la organizacién (Miranda, 2016). Describe
procedimientos que realiza la institucion para alcanzar los objetivos globales,
mediante la planificacién, administracion y supervision de las diversas acciones
de los miembros de la organizacion. Involucra el desarrollo de diversas acciones y
practicas que buscan dirigir y encaminar los esfuerzos de una institucion, hacia

los objetivos planificados (Soto et al., 2020).

En cuanto a la teoria que sustenta la gestion directiva, se considera para la
presente investigacion el Modelo gerencial de gestion directiva publica
desarrollado por SERVIR. Dicho modelo describe caracteristicas y procedimientos
gue se van a ir implementado en la funcidon directiva de manera progresiva,
conforme a los cambios y reformas en el servicio civil (SERVIR, 2016). Es una
propuesta sostiene que el rol que cumple un directivo de una entidad publica es
articular y armonizar las capacidades de personales, profesionales y politicas, con
el propdsito de ejecutar las estrategias y garantizar el buen funcionamiento de la
institucién (Presidencia del Consejo de Ministros, 2016). Este modelo busca
integrar las funciones administrativas, estratégicas y politicas en los directivos,
orientandolos a la creacion del valor publico, para ello es importante integrar: a)
reflexion sustantiva sobre la concepcion de valioso y eficaz; b) identificacion de
las expectativas politicas; c) analisis de la viabilidad operativa (SERVIR, 2016).
Desde esta perspectiva los directivos son agentes que crean valor en el servicio
publico; esto se logra cuando los servicios que la institucion brinda a los

ciudadanos(as), genera mayores beneficios que los costos generados por los
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mismos (SERVIR, 2015). El valor publico que crea el estado se logra a través de
los servicios brindados, las regulaciones, leyes y otras practicas publicas,
realizadas por entidades del gobierno; desde este punto de vista, el valor publico
es entendido como el grado de apreciacion que tienen los individuos frente a un
bien o servicio determinado (SERVIR, 2016). En este sentido, el valor publico esta
relacionado a las preferencias de la ciudadania, las cuales se forman como parte
de la interaccién de la persona con sus grupos de pertenencia (Briones, 2019). La
funcion esencial que cumple los directivos de una institucién publica es lograr
identificar las preferencias y necesidades de la poblacion, para estructurar a
través de politicas y servicios publicos, logrando satisfacer a los ciudadanos y
generado valor publico mediante su gestion (Baz, 2015).

En base al modelo gerencial de gestion directiva, se describen las
siguientes dimensiones: (SERVIR, 2016)

Dimension 1, Planificacion, describe las acciones y procedimientos
realizados por los directivos para garantizar el desarrollo y ejecucion de las
actividades durante un periodo determinado, de acuerdo a los parametros e
indicadores establecidos. Para el desarrollo de las actividades de la institucion se
debe garantizar que los actores implicados cuenten con la informacion,

conocimientos y el compromiso para dichos procedimientos.

Dimension 2, Establecimiento de metas y compromisos, describe un
conjunto de actividades orientadas a lograr acuerdos sobre las metas grupales e
individuales y los compromisos asumidos para un determinado periodo, los
mismos que podran ser evaluados mediante criterios establecidos. Dichos
acuerdos deben ser fruto de los consensos entre los miembros directivos y el
personal de cada area, siendo integrado a los procesos de gestion de la

institucion.

Dimension 3, Seguimiento, describe aquellas actividades orientadas al
monitoreo, orientacion, motivacién, apoyo y retroalimentacion que realiza el
directivo, como parte de las metas trazadas y las estrategias de mejora continua.

Son procedimientos orientados al acompafiamiento del personal en la realizacién
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de sus actividades, con la finalidad de garantizar y encaminar los esfuerzos

individuales a los objetivos organizacionales.

Dimensién 4, Evaluacion, corresponde al conjunto de actividades
implementadas relacionadas a la valoracion del desempefio del personal, de
acuerdo a las actividades de seguimiento correspondiente a un periodo
determinado. En las actividades de evaluacion el directivo constata y verifica
mediante las evidencias de los instrumentos de evaluacion, los resultados
alcanzados y el cumplimiento de los compromisos establecidos al inicio del

periodo.

Dimensién 5, Retroalimentacion, describe aquellos procedimientos donde
el directivo intercambia informacion, opiniones y expectativas con el personal, en
base al desempeiio obtenido. Este procedimiento es importante porque permite
disefiar e implementar acciones de mejora, orientando a alcanzar la optimizacion
de los procedimientos dentro de la institucion. La retroalimentacion tiende a
realizarse al final de cada proceso de evaluacion, pero es esencial que se

implemente de manera continua, como parte del desarrollo de las actividades.

En lo que respecta a las teorias relacionadas a la calidad en la
administracion, Castillo (2018) lo defini6 como las caracteristicas de los
procedimientos utilizados en la administracidn, que permiten ofrecer servicios
para satisfacer las necesidades y requerimientos de los usuarios. Este tipo de
administracion consiste en anticiparse a las situaciones y responder de manera
oportuna a las necesidades de las personas, favoreciendo la creacion de valor
dentro de la institucion (Fernandes et al., 2017). En este sentido, Arroyo (2017) lo
defini6 como el conjunto de caracteristicas y cualidades que se perciben de una
actividad o procedimiento administrativos, cuyas propiedades favorecen la
satisfaccion de los usuarios. Sobre ello, Ganguly (2020) sostuvo que son
procedimientos orientados a la satisfaccion de los usuarios, la integracion de las
actividades de los grupos de trabajo y las acciones de mejora continua. La calidad
de la administracion de una entidad que brinda servicios, se entiende como las
caracteristicas que poseen un determinado servicio en cuanto a los estandares

especificados, donde interactiuan elementos fisicos, la imagen de la institucion y la
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calidad de la interaccién entre el servidor y el usuario (Coaquira, 2018). En este
sentido, la percepcion de la calidad de un servicio, es percibida cuando este se
desarrolla, producto de la interaccién de los trabajadores de una institucién con
los usuarios (Palermo, 2018).

La variable calidad en la administracion se fundamenta teéricamente en el
Modelo de las Brechas, desde donde se explica que la calidad de la
administracion de servicios de una institucion, es el resultado de las diferencias
establecidas entre las necesidades de los usuarios, la experiencia respecto al
servicio brindado y las percepciones que el personal de la organizacion tiene
respecto a las necesidades de los usuarios (Matsumoto, 2014). Dicho modelo
representa una serie de procedimientos que permite medir la calidad de la
administracion de los servicios de una organizacion; obteniendo informacion
acerca de los elementos que inciden en la percepcion de la calidad (Ramos et al.,
2020). Desde esta perspectiva la calidad de la administracion en una institucion
gue ofrece servicios, es influenciada por cinco brechas que se presentan en el
desarrollo de las actividades relacionadas al servicio, las cuales son: las
diferencias existentes entre las necesidades del usuario y la perspectiva de los
directivos de la institucion; las diferencias entre las perspectiva de los directivos y
las parametros de calidad establecidos; las discrepancias que se presentan entre
los parametros e indicadores de calidad y el servicio brindado; las diferencias
entre el servicio brindado y la comunicacion externa que utiliza la institucion; las
diferencias entre las expectativas de los clientes y la percepcién que tiene del
servicio recibido (Matsumoto, 2014; Alvarez et al., 2019). De lo mencionado, las
diferencias analizadas brindan informacion sobre el estado actual de la institucion
sobre sus procesos de calidad de la administracidon de los servicios, facilitando la
toma de decisiones y la implementacién de procesos de mejora continua (Pincay,
2019).

Para la presente investigacion se considera como dimensiones las

siguientes: (Castillo, 2018)

Dimension 1, Instalaciones, describe la percepcion respecto a las

caracteristicas fisicas de la institucion, como la infraestructura, equipamiento,
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materiales, la apariencia del personal, entre otras. La dimension permite identificar
y medir el grado de conformidad con las instalaciones de una institucion, de los

equipos, mobiliario y otros aspectos fisicos.

Dimensién 2, Confiabilidad, describe la percepcion que se tiene sobre la
capacidad de la institucion para realizar las actividades de manera adecuada y
precisa. Representa el grado en que la institucibn cumple con las entregas,
administracion del servicio, solucién ante dificultades que se presenten, respuesta
a las solicitudes, tramites, entre otras; en relacion a funciéon a los pardmetros

establecidos.

Dimensién 3, Capacidad de respuesta, evalla la percepcién que se tiene
sobre la capacidad de la institucion para brindar un servicio adecuado y oportuno,
respondiendo a las necesidades, solicitudes y quejas de los usuarios con
prontitud y eficacia. Dentro de esta dimension se analiza si el personal y los

recursos son suficientes para brindar una atencion de calidad a los usuarios.

Dimension 4, Seguridad, describe la percepcidon que se tiene sobre el
manejo de informacion, conocimientos, capacidades y habilidades del personal

para administrar el servicio, generando en los usuarios credibilidad y confianza.

Dimension 5, Empatia, la cual describe la percepcion que se tiene sobre
atencion y trato que tiene los trabajadores cuando brindan un servicio, donde se

incluye la atencion individualizada y comprension que los usuarios reciben.
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
Tipo

En la presente investigacion se utilizé procedimientos correspondientes al estudio
de tipo bésica, el cual es definido como aquellos procedimientos orientados a
analizar y describir un fendbmeno de interés, con el propésito de ampliar el
conocimiento de las variables, no teniendo una aplicaciéon practica en la realidad
inmediata (Valderrama, 2016). Es decir, en la presente investigacién los
resultados contribuyen a conocer el estado actual de los estilos de liderazgo, de la
gestion directiva y de calidad de la administracion de un gobierno regional, con el

propdsito de describir y explicar la relacion que existe entre las mismas.
Disefo

Se utiliz6 un disefio no experimental, con un subdisefio transversal. Para
Hernandez y Mendoza (2018) una investigacion es no experimental, cuando en el
desarrollo de la misma no se realiza manipulacion o alteracion intencional de las
variables de estudio, realizando mediciones en su contexto natural, realizada para
ampliar el conocimiento de los fenomenos estudiados. De la misma, se denomina
transversal porgque los datos se recolectaron en un corte en el tiempo, es decir
una sola vez, en un momento especifico (Hernandez y Mendoza, 2018). El
disefio, permite explicar que en la investigacion no se aplicaron ningun tipo de
plan, estrategia o programa que pueda alterar el estado de las variables, las

cuales fueron medidas tal cual se presentan en la cotidianidad.
Nivel

En cuanto al nivel, la investigaciéon se denomina correlacional, la cual describe
gue los objetivos del estudio es establecer grado de relacion entre las variables de
estudio, buscando determinar la influencia de un constructo de estudio sobre otro
(Hernandez y Mendoza, 2018). Es decir, en la presente investigacion se tuvo por
objetivo identificar la relacion entre los estilos de liderazgo, sobre la gestién

directiva y calidad de la administracién en un gobierno regional.
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El esquema de investigacion es el siguiente:

Figura 1

Esquema de investigacion

)
\

O3

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable Independiente. Estilos de liderazgo

Los estilos de liderazgo se refieren al conjunto de caracteristicas que posee una
persona, para ejercer una determinada influencia en las personas a su cargo, con

el propésito de obtener objetivos comunes (Galindo, 2017).
Operacionalizacion de los estilos de liderazgo

La variable es descrita mediante el analisis de tres dimensiones: a) Liderazgo
transformacional, la cual posee como indicadores el carisma, la inspiracion, la
estimulacion; b) Liderazgo transaccional, el cual tiene como indicadores la
recompensa contingente y la direccion por excepcion; c) Liderazgo pasivo
evitativo, cuyos indicadores son el no involucramiento y ausente cuando se le
necesita. Para la medicion de dicha variable se utiliz6 una escala Likert de cinco
respuestas: Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, de acuerdo, totalmente de acuerdo; cuyas repuestas pueden ser

categorizadas en bajo, medio y alto (Anexo 02).
Variable dependiente 1. Gestién directiva

La gestién directiva es conceptualizada como un conjunto de actividades que

realizan las organizaciones para planificar, organizar, dirigir y controlar los
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diversos procedimientos y recursos de la institucion, con el proposito de alcanzar
objetivos propuestos (SERVIR, 2016).

Operacionalizaciéon de la gestion directiva

La variable es descrita mediante el analisis de cinco dimensiones, la primera es la
Planificacion, como indicadores posee la aseguracion del desarrollo de las
actividades, considera los parametros, garantiza el conocimiento de las
actividades, logra compromisos; la segunda denominada Establecimiento de
metas y compromisos, consiste en establecer la metas y compromisos; la tercera
denominada seguimiento, posee como indicadores la motivacion al personal y e
apoyo al personal; la cuarta dimension es la evaluacién, la cual incluye la
valoracion del desempefio y la constatacion y verificacion de logros; finalmente la
ultima dimensiéon es la retroalimentacion, la cual consiste en brindar
recomendaciones y la elaboracién de planes de mejora. La variable descrita fue
medida mediante una escala Likert de cinco respuestas: Totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo,
totalmente de acuerdo; cuyas repuestas pueden ser categorizadas en deficiente,

regular y eficiente (Anexo 02).
Variable dependiente 2. Calidad de la administracion

Castillo (2018) lo definié como las caracteristicas de los procedimientos utilizados
en la administracion, que permiten ofrecer servicios para satisfacer las

necesidades y requerimientos de los usuarios.
Operacionalizacion de la calidad de la administracion

La calidad de la administracion es descrita de manera operacional mediante el
analisis de cinco dimensiones: a) Instalaciones, que posee como indicadores la
infraestructura, equipos, materiales, presentacion del personal; b) confiabilidad, la
cual incluye si se cumple con lo acordado, con los tiempos de entrega, con las
soluciones, si la institucion posee procedimientos estandarizados y personal
capacitado; c) capacidad de respuesta, cuyos indicadores son la atencion

oportuna, disposicion de tiempo, prontitud a las solicitudes, eficacia para la
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atencion, disposicion para ayudar; d) seguridad, la cual incluye los
comportamientos adecuados del personal, seguridad de conocimientos, promover
confianza y credibilidad, capacidad de organizacién; e) empatia, incluye
indicadores como la atencion personalizada, compresién de las consultas y
comprension de las necesidades. Para la medicién de dicha variable se utilizé una
escala Likert de cinco respuestas: Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni
de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo, totalmente de acuerdo; las
puntuaciones obtenidas permiten determinar tres niveles de la calidad de la
administracion baja, media y alta (Anexo 02).

3.3 Poblaciéon, muestray muestreo
Poblacion

La poblacion estuvo conformada por la totalidad de elementos y sujetos que
presentan caracteristicas similares respecto a una problematica (Hurtado, 2020).
Para la presente investigacion se utilizé 286 trabajadores perteneciente a un

gobierno regional, 2021.
Muestra

La muestra es descrita como una porcidon o subconjunto de la poblacion, la cual
posee las mismas caracteristicas y es establecida para que sea representativa a
esta (Hurtado, 2020). Para intereses del presente estudio, la muestra estuvo
conformada por 164 trabajadores pertenecientes a un gobierno regional, 2021.
Para establecer cantidad se us6 una formula para poblaciones finitas, donde se
utilizo los siguientes criterios: N=652, Z= 1.96, d=0.05, P o0 Q = 0.50.

N NZ?PQ
d?(N-1)+Z?PQ

B 286 x (1.96)% x (0.5 x 0.5)
~(0.05)2x (286 —1) + (1.96)2 x (0.5 x 0.5)

n

n=164 trabajadores.
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Muestreo

Para escoger los trabajadores que conformaron la muestra, se utilizé un muestreo
de tipo probabilistico aleatorio simple, donde todos los sujetos que conforman la
poblacion tuvieron la misma probabilidad de ser seleccionados como muestra
(Herndndez y Mendoza, 2018). Para dicho procedimiento se utilizdé el sorteo,

mediante el uso de un programa computarizado.

Criterios de inclusién

Trabajadores de ambos sexos.

Trabajadores que se encuentren laborando en el gobierno regional.
Trabajadores con contrato mayor a seis meses.

Criterios de exclusion

Trabajadores que no se encuentren laborando en el gobierno regional.
Trabajadores del gobierno regional con contrato menor a seis meses.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas

En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, la cual es definida
como un conjunto de procedimientos realizados de manera escrita, donde se
recolecta las opiniones, actitudes y apreciaciones de un grupo de sujetos sobre un
tema de interes, la encuesta posee una escala de respuesta cerrada y estan

establecidas previamente (Valderrama, 2016).
3.4.2 Instrumentos

En lo que respecta a los instrumentos de recoleccion de datos, estos representan
medios o recursos mediante el cual el investigador registra los datos recolectados
de las variables de estudio. En este sentido, para el presente estudio se uso el

cuestionario, el cual consiste en un conjunto de preguntas organizadas de manera
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coherente y estructurada, que permite recolectar los datos sobre la variable de
estudio (Herndndez y Mendoza, 2018). Los instrumentos utilizados se describen a

continuacion:

Instrumento 1. Cuestionario de estilos de liderazgo (CELID), el cual fue
elaborado por Castro, Nader y Casullo en base a la Modelo de Liderazgo de
rango Completo; adaptado al medio local por Galindo (2017). El instrumento
consta de 24 items, los cuales permiten medir tres estilos de liderazgo: Liderazgo
transformacional (12 items), Liderazgo transaccional (6 items) y liderazgo pasivo
evitativo (6 items). Cada item puede ser contestado mediante una escala tipo
Likert de cinco respuestas.

Instrumento 2. Cuestionario para medir la gestion directiva en el gobierno
regional, desarrollado en base a los planteamientos del modelo gerencial de
gestion directiva descrito por SERVIR. El cuestionario cuenta con 20 items, los
cuales permiten describir la gestion directiva desde la percepcion de los
trabajadores, mediante el andlisis de cinco dimensiones: Planificacion (4 items),
establecimiento de metas y compromisos (4 items), seguimiento (4 items),
evaluacion (4 items) y retroalimentacion (4 items); dichos items son contestados

mediante una escala Likert de cinco respuestas.

Instrumento 3. Cuestionario para medir calidad de la administracion en el
gobierno regional, desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry en Estados
Unidos en base a los planteamientos del Modelo de brechas; adaptado al medio
local por Castillo (2018). El cuestionario consta de 21 items, permitiendo medir la
calidad de la administracion en una institucion desde la perspectiva de los
trabajadores; en base a cinco dimensiones: confiabilidad (5 items), capacidad de
respuesta (5 items), seguridad (4 items), empatia (3 items) e instalaciones (4
items). Cada item es contestado utilizando una escala tipo Likert de cinco

respuestas.
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Validez y confiabilidad.
Validez.

La validez se refiere aquellos procedimientos que se realizan para determinar el
grado en que un instrumento mide la variable que se propone medir; es decir, la
capacidad que tiene el instrumento para describir de manera apropiada las
caracteristicas del fenomeno de estudio (Cohen et al., 2014). Los instrumentos
utilizados para la investigacion, contaron con los siguientes procedimientos de

validez:

El cuestionario de estilos de liderazgo (CELID), posee validez de contenido
por criterio de jueces (10 expertos); ademas validez de constructo mediante
analisis factorial (KMO=0,685 y significancia de la esfericidad de Bartlett=0,000),
dichos procedimientos permitieron indicar que el instrumento mide lo que dice
medir (Galindo, 2017). En lo que respecta al Cuestionario para medir calidad de la
administracion, en el estudio de Castillo (2018) el instrumento obtuvo una validez
de contenido mediante criterio de jueces, donde se obtuvo un valor de V de Aiken
de 1.0. En la presente investigacion los instrumentos utilizados también fueron
sometidos a un analisis mediante criterio de jueces, donde se determind que los
instrumentos miden lo que dicen medir, los resultados se presentan en los

certificados de validez (Anexo 06).
Confiabilidad.

La confiabilidad permite determinar en el grado de presion de un instrumento, es
decir la estabilidad de una medicién, mostrando que los resultados obtenidos de
una medicion son consistentes en el tiempo. Los instrumentos utilizados poseen
confiabilidad mediante el andlisis de consistencia interna, el cual consiste en
determinar el grado de correlacion que presenta los items dentro del mismo

instrumento (Cohen et al., 2014).

El cuestionario de estilos de liderazgo (CELID), posee una confiabilidad mediante
consistencia interna, utilizando la forma de alfa de Cronbach donde se obtuvo un
valor de 0,75 (Galindo, 2017). En el estudio de Castillo (2018) el Cuestionario
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para medir calidad de la administracion, obtuvo un indice de confiabilidad de
0,820, el cual representa una fuerte confiabilidad. En la presente investigacion los
cuestionarios fueron sometidos a un proceso denominado prueba piloto, a 30
trabajadores de un gobierno regional, donde se obtuvo valores de alfa de
Cronbach que reflejan una alta confiabilidad de los instrumentos: cuestionario
CELID a=0,873; Cuestionario para medir la gestién directiva a=0,817 y el

Cuestionario para medir calidad de la administracion a=0,836 (Anexo 07).
3.5 Procedimientos

Para el desarrollo de la investigacion se sigui6 los siguientes procedimientos: a)
se solicitd la autorizacion de las autoridades de la institucion; b) se realizé la
coordinacion y planificacion de actividades de recoleccion de datos; c) se aplicd
los cuestionarios a los trabajadores de la institucion, para recabar la informacion
sobre las variables; d) se disefid matrices para organizar la informacion

recolectada.
3.6 Métodos de analisis de datos

e) se realizd el andlisis de la informacion, utilizando para ello programas
estadisticos (SPSS V26). Los datos recolectados se analizaron siguiendo dos
procedimientos estadisticos: analisis descriptivo y analisis inferencial. En el caso
del analisis descriptivo se realizé para describir el estado de las variables y de sus
dimensiones, el cual permiti6 identificar las caracteristicas presentes del
fendmeno de estudio. El analisis inferencial se aplicoé para identificar el grado de
relacion entre las variables, para lo cual los datos fueron sometidos a un analisis

de regresion logistica (Chi-cuadrado — Coeficiente de Nagelkerke).
3.7 Aspectos éticos

Los aspectos éticos que se consideraron para el desarrollo del estudio fueron los
siguientes: a) Principio de autonomia, el cual describe que los trabajadores
participaron en la investigacion de manera voluntaria, siendo informados
previamente de los objetivos y manejo de la informacién recolectada; b) Principio

de justicia, donde todos los participantes fueron tratados de manera equitativa, sin
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realizar ningan tipo de distincién; c) principio de beneficencia, es decir el
desarrollo de la investigacion estuvo dirigida a ser de beneficio para las personas
que pertenecen a la institucion y a los usuarios de los servicios, siendo muy
importante para la sociedad; d) principio de no maleficencia, el cual explica que la
investigacion no generd ninguna consecuencia negativa a las personas o

perjuicios a la institucion participante (Pifia, 2017).
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IV. RESULTADOS
4.1 Resultados descriptivos
4.1.1 Resultados de los estilos de liderazgo

Tabla 1
Descripcién de los estilos de liderazgo desde la percepcion de los trabajadores

Frecuencia Porcentaje
Bajo 37 22,6
Regular 84 51,2
Alto 43 26,2
Total 164 100,0

Figura 2
Distribucién porcentual de los estilos de liderazgo
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En latabla 1y figura 2, se presentan los resultados respecto a las capacidades de
liderazgo en una muestra de 164 trabajadores de un gobierno regional, donde se
aprecia que el 51,2% considera que existe un nivel regular de liderazgo, el 26,2%

percibe altas capacidades de liderazgo y un 22,6% lo categoriza en un nivel bajo.
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Tabla 2

Descripcién de los estilos de liderazgo por dimensiones

Transformacional Transaccional Pasivo evitativo
fi % fi % fi %
Bajo 53 32,3 17 10,4 26 15,9
Regular 49 29,9 59 36,0 87 53,0
Alto 62 37,8 88 53,7 51 31,1
Total 164 100,0 164 100,0 164 100,0
Figura 3

Distribucién porcentual de los estilos de liderazgo por dimensiones
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En la tabla 2 y figura 3, se describen los estilos liderazgo desde la percepcion de

un grupo de trabajadores, donde el estilo transformacional es percibido como alto

por el 37,8%, otro grupo de 32,3% lo considera como bajo y un 29,9% considera

gue dentro de la institucion existe niveles regulares de este estilo. En lo que

respecta al estilo transaccional, el 53,7% de los trabajadores lo considera en un

nivel alto, seguido por un 36% que lo percibe como regular y un 10,4% lo ubica en

un nivel bajo. En cuanto al estilo evitativo, el 53% percibe un nivel regular,

seguido de un 31,1% que lo considera alto y un 15,9% considera que este estilo

presenta un nivel bajo en la institucién.
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4.1.2 Resultados de la gestion directiva

Tabla 3
Descripcién de los procedimientos de gestion directiva

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 34 20,7
Regular 70 42,7
Eficiente 60 36,6
Total 164 100,0

Figura 4
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En la tabla 3 y figura 4, se presentan los resultados respecto a la percepcion de
los trabajadores sobre los procedimientos de gestion directiva. Donde el 42,7%
considera que existe un nivel regular, seguido de un 36,6% que lo considera

eficiente y un 20,7% que percibe un deficiente nivel de gestion directiva.
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Tabla 4

Descripcion de las dimensiones de gestion directiva

Planificaci6 Establecimiento Seguimiento Evaluacién Retroalimentacion

n de metas
f; % f; % f; % f; % f; %
Deficiente 43 26,2 48 29,3 38 232 36 220 63 38,4
Regular 89 543 72 43,9 90 549 36 220 97 59,1
Eficiente 32 195 44 26,8 36 220 92 56,1 4 2,4

Total 164 100,0 164 100,0 164 100,0 164 100,0 164 100,0

Figura 5

Distribucion porcentual de las dimensiones de la gestion directiva
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En la tabla 4 y figura 5, se muestran los resultados de la gestion directiva por
dimensiones. En la dimension planificacion, el 54,3% lo considera como regular,
el 26,2% lo categoriza como deficiente y solo el 19,5% lo percibe como eficiente.
En la dimensidén establecimiento de metas y compromisos, la mayoria de los
trabajadores representados por el 43,9% lo considera como regular, seguido de
un 29,3% que lo ubica como deficiente y un 26,8% lo percibe como eficiente. En
la dimensién seguimiento, el 54,9% percibe un nivel regular, el 23,2% Ilo
categoriza como deficiente y un 22% considera que existe un nivel eficiente. En la
dimension evaluacion predominé el nivel eficiente con un 56,1%, seguido de un
nivel regular con un 22% y con otro 22% el nivel deficiente. Finalmente, en la

dimension retroalimentacion destaco el nivel regular con un 59,1%, seguido de un
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38,4% que percibe un nivel deficiente y solo el 2,4%

considera eficiente.
4.1.3 Resultados de la calidad de la administraciéon

Tabla 5

Descripcion de la calidad de la administracion

de los trabajadores lo

Frecuencia Porcentaje
Baja 40 24,4
Media 62 37,8
Alta 62 37,8
Total 164 100,0

Figura 6

Distribucién porcentual de la calidad de la administracién
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En la tabla 5 y figura 6, se presenta los resultados respecto a la calidad de la

administracién en un gobierno regional, desde la percepcion de 164 trabajadores.

Donde se puede apreciar que el 37,8% considera un nivel alto, seguido de un

37,8% que lo considera como regular y un 24,4% percibe una baja calidad en los

procesos administrativos.
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Tabla 6

Descripcion de la calidad de la administracion

Instalaciones Confiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
respuesta

fi % fi % fi % fi % fi %

Baja 47 28,7 53 323 31 18,9 56 34,1 40 24,4

Media 50 30,5 59 36,0 50 30,5 52 31,7 84 51,2

Alta 67 409 52 317 83 50,6 56 34,1 40 24,4

Total 164 100,0 164 100,0 164 100,0 164 100,0 164 100,0

Figura 7

Distribucion porcentual de las dimensiones de la calidad de la administracion
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En la tabla 6 y figura 7, se describen las dimensiones de la calidad de la
administracion en un gobierno regional. En la dimension instalaciones, el 40,9%
de los trabajadores considera una alta calidad, seguido de un 38,7% que la
considera baja y un 30,5% que la categoriza como calidad media. En la dimension
confiabilidad, el 36% considera en una categoria media, seguido de un 32,3% que
la ubica como baja y un 31,7% que considera que existe una alta calidad en estos
procedimientos. En la dimension capacidad de respuesta, el 50,6% de los
trabajadores consideran que existe una alta calidad, seguido de 30,5% de ellos
gue lo percibe como media y un 18,9% que existe una baja capacidad de
respuesta. En la dimension seguridad, el 34,1% considera que existe un nivel alto
de seguridad, otro grupo con el mismo porcentaje lo categoriza como baja y un

31,7% la categoriza como regular. Finalmente, en la dimensién empatia, la
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mayoria de los trabajadores representados por el 51,2% consideran que en la
institucion existe un nivel regular de empatia, seguido de un 24,4% que la
considera como alta y otro grupo con 24,4% percibe que existe una baja empatia.

4.2 Resultados inferenciales
4.2.1 Prueba de hipotesis general

HO: Los estilos de liderazgo no se relacionan de manera significativa en la gestion

directiva y en la calidad de la administracion en un gobierno regional, 2021.

Ha: Los estilos de liderazgo se relaciona de manera significativa en la gestion

directiva y en la calidad de la administracion en un gobierno regional, 2021.

Tabla 7
Ajuste de los datos de los estilos de liderazgo en la gestion directiva y en la

calidad de la administracion

Pruebas de la razon de

Criterios de ajuste de modelo verosimilitud
Logaritmo
de la
verosimilitud Chi-
Modelo AIC BIC -2 cuadrado gl Sig.
Sélo 104,684 110,884 100,684
interseccion
Final 65,799 84,398 53,799 46,885 4 ,000

En la tabla 7, se presentan el ajuste de los datos para las variables estilos de
liderazgo, gestion directiva y calidad en la administracion, donde se determind que
los estilos de liderazgo poseen una influencia significativa (X*=46,885 y p=0,000)
en la gestion directiva y en la calidad de la administracion, estos resultados

permiten rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis de estudio.
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Tabla 8
Presentacion de los coeficientes de los estilos de liderazgo en la gestion directiva

y en la calidad de la administracion

95% de intervalo de
confianza para Exp(B)

Error Limite Limite

Estilos liderazgo® B estandar Wald gl Sig. Exp(B) inferior superior
1 Interseccion 6,008 1,185 25,692 1 ,000

Nivel gestiéon -,933 ,406 5,284 1 ,022 ,393 177 ,871
directiva

Nivel calidad de - 421 18,966 1 ,000 ,160 ,070 ,364
administracion 1,835
2 Interseccién 5,163 1,079 22,911 1 ,000

Nivel gestiéon -, 756 ,335 5,081 1,024 ,470 ,243 ,906
directiva

Nivel calidad - ,350 10,322 1 ,001 ,324 ,163 ,645
administracion 1,126

a. La categoria de referencia es: 3.

En la tabla 8, se observan los coeficientes de estimacion del parametro de
regresion, entre el nivel regular de estilos de liderazgo con el nivel eficiente de
gestion y el nivel alta de calidad en la administracion en un gobierno regional.
Estos resultados permiten explicar un nivel regular en los estilos de liderazgo en
la institucién, genera un nivel eficiente de gestion directiva y un nivel alto de
calidad en la administracion. Lo indicado, se confirma con el valor de Wald
(22,911), con un valor de significancia de 0,000, siendo este menor a 0,05
(p<0,05).

Tabla 9
Coeficientes de determinacion de los estilos de liderazgo en la gestidon directiva y

en la calidad de la administracion

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,249
Nagelkerke ,285
McFadden ,139

En la tabla 9, se presentan los coeficientes de determinacion de Pseudo R
cuadrado, donde se identificé un valor de Nagelkerke de 0,285, indicando la

influencia de los estilos de liderazgo en la gestién directiva y en la calidad de la
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administracién. Dicho valor, indica la variabilidad de las variables dependientes
ante la presencia de la variable independiente, esta influencia es considerada

moderada baja.
4.2.2 Prueba de hipotesis especifica
Prueba de hipotesis especifica 1

HO: El estilo de liderazgo transformacional no se relaciona con la gestion directiva
y en la calidad de la administracién en un gobierno regional, 2021.

Ha: El estilo de liderazgo transformacional se relaciona con la gestién directiva y
en la calidad de la administracion en un gobierno regional, 2021.

Tabla 10
Ajuste de los datos del liderazgo transformacional en la gestion directiva y en la

calidad de la administracion

Pruebas de la razon de

Criterios de ajuste de modelo verosimilitud
Logaritmo de la
Modelo AIC BIC verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo 181,358 187,558 177,358
interseccion
Final 62,779 81,379 50,779 126,578 4 ,000

En la tabla 10, se presentan el ajuste de los datos para el estilo de liderazgo
transformacional en la gestion directiva y en la calidad de la administracion, donde
se identificod que el liderazgo transformacional posee una influencia significativa en
la gestion directiva y en la calidad de la administracion (X?=126,578 y p=0,000),
estos resultados permiten rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis de

estudio.
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Tabla 11
Presentacion de los coeficientes del liderazgo transformacional en la gestion

directiva y en la calidad de la administracion

95% de intervalo de
confianza para

Exp(B)
Nivel liderazgo Error Limite Limite
transformacional® B estandar Wald gl Sig. Exp(B) inferior  superior
1 Interseccion 12,064 1,748 47,626 1 ,000
Nivel gestion -2,108 471 19,987 1 ,000 ,122 ,048 ,306
directiva
Nivel calidad de la -3,472 ,542 41,084 1 ,000 ,031 ,011 ,090
administracion
2 Interseccion 8,085 1,545 27,365 1 ,000
Nivel gestion -1,219 ;390 9,754 1 ,002 ,296 ,138 ,635
directiva
Nivel calidad de la -2,204 443 24,744 1 ,000 ,110 ,046 ,263

administracion

a. La categoria de referencia es: 3.

En la tabla 11, se observan los coeficientes de estimacion del parametro de
regresion, entre el nivel regular de liderazgo transformacional con el nivel eficiente
de gestion y el nivel alta de calidad en la administraciéon en un gobierno regional.
Estos resultados permiten explicar que un nivel regular de liderazgo
transformacional en la institucion, genera un nivel eficiente de gestion directiva y
un nivel alto de calidad en la administracién. Lo indicado, se confirma con el valor
de Wald (27,365), con un valor de significancia de 0,000, siendo este menor a
0,05 (p<0,05).

Tabla 12
Coeficientes de determinacion del liderazgo transformacional en la gestion

directiva y en la calidad de la administracion

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,538
Nagelkerke ,606
McFadden ,353

En la tabla 12, se presentan los coeficientes de determinacién de Pseudo R

cuadrado, donde se identific6 un valor de Nagelkerke de 0,606, indicando la

33



influencia del liderazgo transformacional en la gestion directiva y en la calidad de
la administracién. Dicho valor, indica la variabilidad de las variables dependientes
ante la presencia de la variable independiente, esta influencia es considerada

moderada.
Prueba de hipotesis especifica 2

HO: El estilo de liderazgo transaccional no se relaciona significativamente con la
gestion directiva y en la calidad de la administracion en un gobierno regional,
2021.

Ha: El estilo de liderazgo transaccional se relaciona significativamente con la
gestion directiva y en la calidad de la administracion en un gobierno regional,
2021.

Tabla 13
Ajuste de los datos del liderazgo transaccional en la gestion directiva y en la

calidad de la administracion

Pruebas de la razon de

Criterios de ajuste de modelo verosimilitud
Logaritmo de la
Modelo AIC BIC verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo 99,730 105,930 95,730
interseccion
Final 68,689 87,288 56,689 39,041 4 ,000

En la tabla 13, se presentan el ajuste de los datos para el estilo de liderazgo
transaccional en la gestion directiva y en la calidad de la administracion, donde se
identifico que el liderazgo transaccional posee una influencia significativa
(X?=39,041 y p=0,000) en la gestidn directiva y en la calidad de la administracién,
estos resultados permiten rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis de

estudio.
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Tabla 14
Presentacion de los coeficientes del liderazgo transaccional en la gestion directiva

y en la calidad de la administracion

95% de intervalo de
confianza para Exp(B)

Nivel liderazgo Error Limite Limite
transaccional® B estdndar Wald gl Sig. Exp(B) inferior superior
1 Interseccion 1,922 ,963 3,987 1 ,046
Nivel gestiéon -,302 420 518 1 472 739 324 1,684
directiva
Nivel calidad de la - 432 10,667 1 ,001 ,244 ,104 ,568
administracion 1,412
2 Interseccién 3,002 ,704 18,168 1 ,000
Nivel gestion -,581 281 4,279 1 ,039 559 ,323 ,970
directiva
Nivel calidad de la - ,275 13,393 1 ,000 ,365 ,213 ,626
administracion 1,007

a. La categoria de referencia es: 3.

En la tabla 14, se observan los coeficientes de estimacién del parametro de
regresion, entre el nivel regular de liderazgo transaccional con el nivel eficiente de
gestion y el nivel alta de calidad en la administracion en un gobierno regional.
Estos resultados permiten explicar que un nivel regular de liderazgo transaccional
en la institucion, genera un nivel eficiente de gestion directiva y un nivel alto de
calidad en la administracion. Lo indicado, se confirma con el valor de Wald
(18,168), con un valor de significancia de 0,000, siendo este menor a 0,05
(p<0,05).

Tabla 15
Coeficientes de determinacion del liderazgo transaccional en la gestion directiva y

en la calidad de la administracion

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 212
Nagelkerke ,250
McFadden ,127

En la tabla 15, se presentan los coeficientes de determinaciéon de Pseudo R

cuadrado, donde se identific6 un valor de Nagelkerke de 0,250, indicando la
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influencia del liderazgo transaccional en la gestion directiva y en la calidad de la
administracién. Dicho valor, indica la variabilidad de las variables dependientes
ante la presencia de la variable independiente, esta influencia es considerada

moderada baja.
Prueba de hipétesis especifica 3

HO: El estilo de liderazgo pasivo evitativo no se relaciona significativamente con la
gestion directiva y calidad de la administracion en un gobierno regional, 2021.

Ha: El estilo de liderazgo pasivo evitativo se relaciona significativamente con la
gestion directiva y en la calidad de la administracion en un gobierno regional,
2021.

Tabla 16
Ajuste de los datos del liderazgo pasivo evitativo en la gestion directiva y en la

calidad de la administracion

Pruebas de la razon de

Criterios de ajuste de modelo verosimilitud
Logaritmo de la
Modelo AIC BIC verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo 78,773 84,973 74,773
interseccion
Final 79,720 98,319 67,720 7,063 4 ,133

En la tabla 16, se presentan el ajuste de los datos para el estilo de liderazgo
pasivo evitativo en la gestion directiva y en la calidad de la administracion, donde
se identificd que el liderazgo pasivo evitativo posee una influencia no significativa
(X?=7,053 y p=0,133) en la gestion directiva y en la calidad de la administracion,
estos resultados permiten rechazar la hipotesis alterna y aceptar la hipotesis de

nula.
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Tabla 17
Presentacion de los coeficientes del liderazgo pasivo evitativo en la gestion

directiva y en la calidad de la administracion

95% de intervalo de
confianza para Exp(B)

Nivel liderazgo pasivo Error Limite Limite
evitativo® B estandar Wald gl Sig. Exp(B) inferior superior
1 Interseccion - ,820 3,752 1 ,053
1,588
Nivel gestiéon ,054 ,368 ,021 1 ,884 1,055 ,513 2,170
directiva
Nivel calidad dela  ,389 ,353 1,217 1 ,270 1,475 , 739 2,945
administracion
2 Interseccion -,948 ,609 2,424 1 ,119
Nivel gestiéon ,395 274 2,077 1,149 1,485 ,867 2,542
directiva
Nivel calidad dela  ,306 ,260 1,383 1 ,240 1,358 ,815 2,263

administracién
a. La categoria de referencia es: 3.
En la tabla 17, se observan los coeficientes de estimacion del parametro de

regresion, entre el nivel regular de liderazgo transaccional con el nivel eficiente de
gestion y el nivel alta de calidad en la administracion en un gobierno regional.
Estos resultados permiten explicar que no existe una influencia significativa entre
las categorias analizadas; asi lo ratifica el coeficiente de Wald (2,424), con un

valor de significancia de 0,119, siendo este superior a 0,05 (p<0,05).

Tabla 18
Coeficientes de determinacion del liderazgo pasivo evitativo en la gestion directiva

y en la calidad de la administracion

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,042
Nagelkerke ,049
McFadden ,022

En la tabla 18, se presentan los coeficientes de determinacién de Pseudo R
cuadrado, donde se identific6 un valor de Nagelkerke de 0,049, indicando la
influencia del liderazgo pasivo evitativo en la gestion directiva y en la calidad de la
administracién. Dicho valor, indica la variabilidad de las variables dependientes
ante la presencia de la variable independiente, esta influencia es considerada muy

baja.
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V. DISCUSION

En la investigacion se ha realizado un analisis de caracter descriptivo
correlacional para los estilos de liderazgo, la gestion directiva y la calidad de la
administracién en un gobierno regional. Para ello, se aplico tres instrumentos de
recoleccion de datos a 164 trabajadores de dicha entidad, cuyos resultados se

pasan a discutir a continuacion.

En lo que respecta a los estilos de liderazgo, se identificé la predominancia
del nivel regular con tendencia a ser alto. Esto quiere decir, que el conjunto de
caracteristicas que posee una persona, para ejercer una determinada influencia
en las personas a su cargo, con el propésito de obtener objetivos comunes no son
del todo favorables en la institucion (Galindo, 2017). Los resultados mencionados,
son similares a lo encontrado por Portela (2016), quien encontré en su estudio la
predominancia del liderazgo transformacional, seguido del liderazgo pasivo
evitativo, donde resaltd el componente de carisma y estimulacion intelectual. En
este sentido, dentro de las mdltiples dificultades que enfrenta una institucion en la
actualidad, el liderazgo aparece como un factor clave dentro de los procesos
organizacionales, el cual ejerce una fuerte influencia en las personas y en la
funcionalidad de las instituciones (Villacrés et al., 2020). Sobre ello, todo lider
posee capacidades propias del liderazgo transformacional, transaccional y pasivo,
pero siempre tiende a predominar uno de los estilos, siendo el transformacional el

gue mejores resultados genera en una organizacion.

Sobre la gestién directiva, se encontré un nivel de gestion directiva
considerada regular con tendencia a ser eficiente. Es decir, existe procedimientos
poco eficientes para planificar, organizar, dirigir y controlar los diversos
procedimientos y recursos de la institucidn, con el proposito de alcanzar objetivos
propuestos (SERVIR, 2016). Estos resultados concuerdan con el estudio de
Reyes, et al.,, (2017), donde se encontré6 que los procedimientos de gestidn
directiva necesitan mejorar de manera continua, principalmente en la planificacion
y la evaluacion del desempefio. Por otro lado, difiere de lo obtenido por Avila
(2019) donde se sostuvo que un 82% de la poblacién percibia que la gestidén era

adecuada. Desde una perspectiva de las instituciones publicas, los directivos son
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agentes que crean valor en el servicio, esto se logra cuando los servicios que la
institucion brinda a los ciudadanos(as), alcanza mayores beneficios que los costos
generados por los mismos (SERVIR, 2015). Sobre ello, el valor publico que
genera el estado se logra a través de procedimientos eficientes de gestion,
orientados a satisfacer las necesidades de las personas, logrando una adecuada

percepcion de los usuarios sobre el servicio y la imagen institucional.

En lo referente a la calidad de la administracién, los trabajadores
percibieron un nivel regular con tendencia a ser alta. Lo obtenido permite explicar
que, las caracteristicas de los procedimientos utilizados en la administracion que
permiten ofrecer servicios, no siempre logran satisfacer las necesidades y
requerimientos de los usuarios (Castillo, 2018). Los hallazgos estan en relacion a
lo encontrado por Santamaria y Mejias (2020) donde se identifico que dentro de la
institucion que fue objeto de estudio existieron niveles regulares de calidad en los
procesos administrativos, indicando que existen dificultades que se deben
solucionar para lograr la optimizacion de los procedimientos organizacionales. Al
respecto, la calidad de la administracion, es reconocida como una estrategia
fundamental dentro de las organizaciones que brindan servicios, porque mediante
ellos se implementan procedimientos que garantizan que los servicios brindados
estén acorde a los estandares establecidos (Flores y Delgado, 2020). Sobre ello,
la calidad de administracion se refiere al grado en que las actividades de
planificacion, organizacién, direccion y control de los recursos de la institucion,

permiten brindar servicios de calidad, generando satisfaccion en los usuarios.

En lo que respecta al objetivo general, los estilos de liderazgo se relacionan
de manera significativa en la gestion directiva y en la calidad de la administraciéon
en un gobierno regional, 2021. Los resultados indican que el conjunto de
caracteristicas que posee una persona, para ejercer una determinada influencia
en las personas a su cargo, con el propésito de obtener objetivos comunes
(Galindo, 2017), influyen significativamente en las actividades que realizan las
organizaciones para planificar, organizar, dirigir y controlar los diversos
procedimientos y recursos de la institucion (SERVIR, 2016), y en los
procedimientos utilizados en la administracién, que permiten ofrecer servicios

para satisfacer las necesidades y requerimientos de los usuarios (Castillo, 2018).
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Estos hallazgos concuerdan con lo encontrado por Chancafe et al., (2020), donde
se determind que el liderazgo es un factor que se encuentra vinculado a la gestion
administrativa, los cuales influyen en el mejoramiento de los procesos
organizacionales; de la misma manera, Santamaria y Mejias (2020) encontré6 una
relacion significativa y directa entre el liderazgo con la gestion de calidad,
explicando que el rol del lider es fundamental en los procesos de mejora continua.
Estos resultados permiten explicar que, a mayores capacidades de liderazgo,
dentro de las instituciones se logra desarrollar mejores procedimientos de gestion

y brindar un mejor servicio a los usuarios.

En cuanto al objetivo especifico 1, se establecié que el estilo de liderazgo
transformacional se relaciona con la gestion directiva y en la calidad de la
administracion en un gobierno regional, 2021. Esto quiere decir que, el proceso
mediante el cual el lider establece una relacion caracterizada por el carisma, la
influencia idealizada, estimulacion, inspiracion y consideracion individual,
generando en el seguidor mayor concientizacion y compromiso (Galindo, 2017),
influye en los procedimientos de gestidén de los directivos de la institucion y en la
calidad de los procedimientos de administracion, los cuales se orientan a
satisfacer las necesidades de los usuarios. Estos resultados son similares a lo
encontrado por Ortiz (2018) quien sostuvo que entre el liderazgo transformacional
y los procedimientos de gestion administrativa existe una relacion directa; de la
misma manera, Sardon (2017) encontré que este estilo de liderazgo también se
encuentra asociado a la gestion institucional; también es respaldado por el estudio
de Chafloque et al., (2019), donde se concluy6 que el liderazgo transformacional
esta asociado a la mejora en la calidad de los procesos institucionales. Dentro de
este tipo de liderazgo, el lider busca cambiar la mentalidad de los seguidores,
hacia un andlisis personal, para poder identificar las oportunidades y asumir
desafios de una manera diferente a lo acostumbrado. Estos hallazgos permiten
explicar que, aquellos lideres que poseen mayores caracteristicas del lider
transformacional, tienden a lograr mejores procedimientos de gestion y permiten

mejorar las caracteristicas de los servicios que se brindan.

En lo que respecta al objetivo especifico 2, se determind que el estilo de

liderazgo transaccional se relaciona significativamente en la gestion directiva y en
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la calidad de la administracion en un gobierno regional, 2021. Esto quiere decir
que, el proceso mediante el cual el lider establece una interaccion con sus
seguidores, caracterizada por el intercambio, acuerdos o negociacion (Galindo,
2017), influye significativamente en los procedimientos de gestion de los directivos
de la institucién y con la calidad de los procedimientos de administracion, los
cuales se orientan a satisfacer las necesidades de los usuarios. Los hallazgos son
similares de lo encontrado por Ferreira (2021) quien sostuvo que los lideres
deben implementar adecuados programas de recompensas, los cuales estan
relacionados a la mejora de la gestion dentro de la institucion. Los resultados
permiten explicar que aquellos lideres que utilizan el intercambio como elemento
principal de influencia, logran alcanzar resultados y los objetivos esperados,
mejorando la gestion directiva y la calidad de la administracion. En este estilo de
liderazgo el intercambio se produce por mutuo acuerdo, obteniendo ambas partes

cosas de valor.

Sobre el objetivo especifico 3, se identificd que el estilo de liderazgo pasivo
evitativo no se relaciona significativamente con la gestion directiva y calidad de la
administracion en un gobierno regional, 2021. Esto quiere decir que, aquel estilo
donde el lider evita tomar decisiones para el grupo, no asume sus
responsabilidades y no ejerce su autoridad (Galindo, 2017), posee un minimo
efecto en los procedimientos de gestion de los directivos de la institucion y en la
calidad de los procedimientos de administracion. Estos resultados son
equivalentes a lo descrito por Chancafe et al., (2020), donde identificaron que el
liderazgo pasivo esta asociado a procesos deficientes de gestion y menor
satisfaccion de los usuarios. Los hallazgos permiten explicar que los lideres que
presentan caracteristicas predominantes del estilo pasivo, tienden a alcanzar
menores niveles de gestion directiva y deficiente calidad de los procesos
administrativos. En este estilo de liderazgo los lideres se muestran pasivos, no
intervienen en el desempefio de las actividades de los seguidores, no solucionan
los problemas que se presentan, dejan a los seguidores que actien con total
autonomia, no establece los estandares bajo los cuales se debe actuar y solo

actlia en caso que existe alguna crisis.
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VI. CONCLUSIONES
Primera:

En lo que respecta al objetivo general, se determin6é que los estilos de liderazgo
poseen una influencia significativa sobre los procedimientos de gestion directiva y

sobre la calidad de la administracidn en un gobierno regional, 2021.
Segunda:

En lo referente al objetivo especifico 1, se determind que el liderazgo
transformacional posee una influencia significativa en los procedimientos de
gestion directiva y en la calidad de la administracion en un gobierno regional,
2021.

Tercera:

En cuanto al objetivo especifico 2, se demostré que el liderazgo transaccional
posee una influencia significativa en los procedimientos de gestion directiva y en

la calidad de la administracion en un gobierno regional, 2021.
Cuarta:

En lo que respecta al objetivo especifico 3, se encontrdé que el liderazgo pasivo
evitativo no posee una influencia significativa en la gestion directiva y en la calidad

de la administracion en un gobierno regional, 2021.
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VIl. RECOMENDACIONES
Primera:

A los directivos del gobierno regional, se recomienda disefiar un plan para
desarrollar capacidades de liderazgo efectivo, con la finalidad de lograr mejorar
los procesos de gestion directiva y alcanzar mejores caracteristicas en el servicio
brindado por la institucion. Para ello, es importante dar a conocer los resultados a
los diferentes agentes de la institucion con la finalidad de retroalimentar y lograr la
participacion activa en las propuestas de mejora.

Segunda:

Al area de recursos humanos y a los directivos, se recomienda estructurar el plan
de mejor, basado en el desarrollo de capacidades de lider transformacional,
orientandose a desarrollar mayor carisma, estimulacion intelectual, motivacion y
consideracion individual en el lider; debido a que es el estilo que permite generar

mejores resultados en la gestion directiva y la calidad de la administracion.
Tercera:

Al area de recursos humanos y a los directivos de la institucion, se recomienda
disefiar un programa de incentivos para el personal, con la finalidad de mejorar
sus niveles de motivacion. Esta estrategia, se plantea debido a que en el estudio
se determind que el liderazgo transaccional permite mejorar los procedimientos de
gestion directiva y también de la calidad de la administracion. Para ello, se debe
realizar un analisis de las necesidades de los trabajadores, para corresponder con

el estimulo idéneo.
Cuarta:

Al area de recursos humanos y a los directivos de la institucion, se recomienda
realizar una evaluacién 360 con el propésito de identificar caracteristicas de
liderazgo pasivo evitativo, con la finalidad de disefiar un plan de mejora sobre

ellos, buscando disminuir la predominancia de dicho estilo. Esto, debido a que en
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la investigacion los trabajadores consideraron que es una de las caracteristicas

predominantes en los lideres de la institucion.
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VIIl. PROPUESTAS

En las lineas siguientes se presenta una propuesta basada en liderazgo
transformacional que surge como respuesta ante las problematicas analizadas y

los resultados obtenidos.
8.1 Denominacion de la propuesta

Plan basado en liderazgo transformacional para mejorar la gestion directiva y la

calidad de la administracion en un gobierno regional.
8.2 Fundamentacion

El liderazgo en la actualidad representa un elemento clave en las organizaciones,
el cual influye en el funcionamiento efectivo de los diversos procesos
organizacionales, permite adaptarse a las instituciones a los cambios y permite
alcanzar los objetivos estratégicos. En este sentido, el liderazgo como una
capacidad que poseen las personas, para influir en las conductas tanto a nivel
individual como grupal, representa una de las principales estrategias que utilizan

las organizaciones para encaminar sus procedimientos de mejora continua.

Para la presente investigacion se propone una propuesta de mejora basada en
liderazgo transformacional, con la finalidad de mejorar los procesos de gestion
directiva y la calidad de la administraciéon en un gobierno regional; esto debido a
gue en se demostrdé que son factores que estan intimamente relacionados. Esta
propuesta representa un conjunto de actividades que buscan mejorar la relacion
gue los directivos tienen con el personal, buscando que el lider posee una mayor
influencia idealiza, genere mayor inspiracion y estimulacion intelectual, generando
en los trabajadores mayor nivel de madurez, interés hacia la realizacién personal,

aprendizaje continuo y orientarse a la satisfaccion de los demas.

Un lider bajo este enfoque, es un directivo que pueda articular y desarrollar una
vision estimulante para los trabajadores, generando inspiracion y optimismo;
plantea nuevas maneras de resolver situaciones cotidianas, fomentando la

creatividad, innovacion y desarrollo de pensamiento légico; posee un
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comportamiento caracterizado por la empatia, apoyo y orientacion, para facilitar el

desarrollo de las actividades y capacidades del individuo.

Esta propuesta responde a las problematicas que existe en la actualidad en la
institucion caracterizada por la predominancia de un liderazgo pasivo evitativo,
procesos deficientes de gestion directiva y un servicio que no logra satisfacer a

los usuarios.
8.3 Objetivos de la propuesta

Implementar un plan basado en liderazgo transformacional, para mejorar la

gestion directiva y la calidad de la administracion en un gobierno regional.

8.4 Responsables

Para el desarrollo de la propuesta es necesario la conformacion de un equipo de

profesionales, los cuales estaran conformados por los siguientes:
Directivos de la institucion
Jefes de cada area
Profesionales externos (capacitadores).
Coordinador de la propuesta: Rodolfo Valentino Munayco Blanco
8.5 Desarrollo de las actividades

La propuesta representa un conjunto de actividades, divididas en cuatros fases
fundamentales, las cuales se busca que sean aplicadas en un ciclo de mejora

continua.
Fase 1. Planificacion

En la fase se identifican los principales comportamientos y capacidades que los
lideres poseen en el desempefio de sus funciones, planificando las diferentes
actividades basadas en liderazgo transformacional a implementar. Las actividades

gue se desarrollaran en esta etapa son:
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Analisis de liderazgo en la institucién

Analisis de la gestion directiva

Analisis de la calidad de la administracion

Identificar los comportamientos y habilidades a desarrollar en los directivos.
Fase 2. Ejecucién

En esta fase se ejecutan las actividades planificadas en la fase anterior, buscando
desarrollar mayores capacidades de liderazgo transformacional en los directivos
de la institucion. Las principales actividades en esta etapa son:

Taller para el desarrollo de carisma.
Taller de como motivar a los empleados
Taller de como estimular intelectualmente a los trabajadores.

Taller para desarrollar la atencion individualizada de las necesidades del

personal.
Fase 3. Verificacion

En esta fase, se realiza la recoleccion de datos sobre los comportamientos de los
lideres en la institucion, con la finalidad de medir el efecto de las actividades

implementadas. Las actividades que se desarrollan en esta etapa son:
Entrevista a los empleados.

Encuesta sobre comportamientos del lider.

Analisis comparativo con los resultados iniciales.

Fase 4. Actuacion

Los comportamientos que presentan los directivos de la instituciéon basados en
liderazgo transformacional, se documentan con la finalidad de establecer

estandares e indicadores de desempefio. De la misma manera, se identifican
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aquellos comportamientos que aun no se han implementado de manera efectiva y
se realiza una nueva planificacion sobre ello, continuando con el ciclo. Las

actividades que se deben realizar en esta etapa son:
Documentar los comportamientos efectivos.
Desarrollar estandares e indicadores de desempefio.

Identificar los comportamientos que poseen resultados poco favorables en la

institucion.

8.6 Cronograma de actividades de la propuesta

mes 1 mes 2 mes 3 mes 4
Actividades 1(2(3(4|11/2|3|4(1|2|3|4/1|2|3 |4

PLANIFICACION
Andlisis de liderazgo
en la instituciéon

2 | Andlisis de la gestion
directiva

3 | Analisis de la calidad
de la administracion
4 | Identificar los
comportamientos y
habilidades a
desarrollar en los
directivos.
EJECUCION
6 | Taller para el
desarrollo del
carisma del lider.

7 | Taller sobre somo
motivar a los
empleados.

Taller como estimular
intelectualmente a los
trabajadores.

8 | Taller para
desarrollar la
atencion
individualizada de las
necesidades del
personal.
VERIFICACION
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11

Entrevista a
empleados

12

Encuesta sobre los
comportamientos del
lider.

13

14

Analisis comparativo
con los resultados
iniciales.
ACTUACION
Documentar los
comportamientos
efectivos.

15

Desarrollar
estandares e
indicadores de
desempeiio.

16

Identificar
procedimientos que
poseen resultados
poco favorables en la
institucion.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de consistencia

Titulo: Estilos de liderazgo y su relacién en la gestion directivay en la calidad de la administracion en un gobierno regional, 2021.
Autora: Rodolfo Valentino Munayco Blanco
Problemas Objetivos Hipoétesis DIMENSIONES E INDICADORES

Problema General:

¢De qué manera los
estilos de liderazgo se
relaciona con la gestion
directiva y en la calidad
de la administracién en
un gobierno regional,
2021?

Problemas
Especificos:

cDe qué manera el
liderazgo

transformacional se
relaciona con la gestion
directiva y calidad de la
administracién en un
gobierno regional, 2021?

¢De qué manera el

liderazgo transaccional
se relaciona con la
gestion directiva y
calidad de la

administracion en un
gobierno regional, 2021?

Objetivo general:

Determinar de qué manera los
estilos de liderazgo se
relacionan con la gestion
directiva y la calidad de la
administracion en un gobierno
regional, 2021.

Objetivos especificos:

Determinar de qué manera el
liderazgo transformacional se
relacionan con la gestion
directiva y calidad de la
administracion en un gobierno
regional, 2021.

Determinar de qué manera el
liderazgo transaccional se
relacionan con la gestion
directiva y calidad de la
administracién en un gobierno
regional, 2021.

Hipotesis general:

Los estilos de
liderazgo se relacionan
significativamente con
la gestion directiva y la
calidad de la
administracién en un
gobierno regional,
2021.

Hipotesis
especificas:

El liderazgo
transformacional se
relacionan

significativamente con
la gestion directiva y

calidad de la
administracion en un
gobierno regional,
2021.

El liderazgo
transaccional se
relacionan

significativamente con
la gestién directiva y
calidad de la
administracién _en un

Variable 1: Estilos de liderazgo

Dimensiones Indicadores items Escala Niveles
Carismatico 2 Totalmente en Bajo
12y3 desacuerdo (1)
iraci 24 -
) Inspiracional 4,5y6 En desacuerdo ( 56)
Transformacional _ , )
Estimulacién
intelectual 7,8y9 Ni de acuerdo ni .
Consid _ en desacuerdo Medio
onsideracion 10,11y 12 3)
individual (57 - 89)
De acuerdo (4)
Recompensa 13,14y 15
contingente Totalmente de
i - — do (5
Transaccional Direccion de acuerdo (5) Alto
excepcion 16,17y 18
(90 - 120)
No se involucra
19,20y21
Pasivo evitativo Ausente cuando se le
necesita 22,23y24
Variable 2: Gestion directiva
Dimensiones Indicadores items Escala Niveles
Planificacién Asegura el desarrollo de las |1
actividades. Totalment




¢cDe qué manera el
liderazgo pasivo evitativo
se relaciona con la
gestion directiva y
calidad de la
administracion en un
gobierno regional, 20217

Determinar de qué manera el
liderazgo pasivo evitativo se
relacionan con la gestion
directiva y calidad de la
administracion en un gobierno
regional, 2021.

gobierno
2021.

regional,

El liderazgo pasivo
evitativo se relacionan
significativamente con
la gestion directiva y

calidad de la
administracién en un
gobierno regional,
2021.

Considera los parametros 2 een Deficiente
- — desacuerd
Garantiza el conocimiento de las
actividades o(1) (20 - 47)
Logra compromisos 4 En
Establecimiento Establecimiento de metas 5y6 desacuerd
de  metas Y [ Establecimiento de compromisos 7y8 0(2) Regular
compromiso
Seguimiento Motiva al personal 9y10 Ni de (48 - 75)
Apoya al personal 11y 12 acuerdo ni
Evaluacion Valora el desempefio 13y14 en
Constata y verifica los logros 15y 16 desacuerd -
Retroalimentacién | Brinda recomendaciones 17y 18 0(3) Eficiente
Elabora planes de mejora 19y 20 De (76 - 100)
acuerdo
@)
Totalment
ede
acuerdo (5
Variable 3: Calidad de la administracién
Dimensiones Indicadores items Escala Niveles
Instalaciones Infraestructura adecuada. 1 Totalment
Equipos adecuados. 2 een ;
- Baja
Materiales adecuados. 3 g‘ﬁ‘;‘cuerd
Buena presentacion de los 4 (21 - 49)
colaboradores. En
Confiabilidad Cumple con lo acordado 5 desacuerd
_ _ 0(2) )
Cumplir con los tiempos de entrega. 6 Media
Cumplir con las soluciones. 7 Ni de 50 - 78
Procedimientos estandarizados 8 acuerdo ni (50 -78)
Personal capacitado 9 en
Capacidad de Atencién oportuna 10 desacuerd
respuesta 0(3) Alta
Disponen de tiempo 11
Prontitud a las solicitudes. 12 De
Eficacia para la atencién. 13 acuerdo (79 - 105)
Dispuestos a la ayuda 14 (4)




Seguridad Comportamientos adecuados 15
Totalment
Seguridad de conocimientos. 16 ede
Promover la confianza y credibilidad. 17 acuerdo
Capacidad de organizacion 18 (5)
Empatia Atencion personalizada. 19
Comprension de las consultas. 20
Comprension. 21
TIPO Y DISENO DE - TECNICAS E
INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA INSTRUMENTOS ESTADISTICA A UTILIZAR
Tipo: Poblacion: Técnicas: DESCRIPTIVA:
La investigacion es Encuesta Andlisis descriptivo
basica 286 trabajadores - Distribucion de frecuencias y porcentajes
perteneciente a un | Instrumentos: INFERENCIAL:
Dlseﬁ_o: gobierno regional, 2021. _ _ Contrastacion de hipotesis
El disefio es no Cuestionario de

experimental, de corte
trasversal, de alcance
descriptiva
correlacional.

Muestra:

164 trabajadores
pertenecientes a un
gobierno regional, 2021

estilos de liderazgo
(CELID).

Cuestionario  para
medir la gestion
directiva.

Cuestionario  para

medir calidad de la
administracion

- Prueba de normalidad de Kolmogorov de Smirnov
- Analisis de regresion logistica




Anexo 02: Matriz de operacionalizacién

Matriz de operacionalizacion de los estilos de liderazgo

Definicién conceptual Definicién . , : . Escala
: Dimensiones Indicadores ltems
operacional
Los estilos de liderazgo La variable sera
se refieren al conjunto medida mediante las Carismético 12v3 Totalmente en
de caracteristicas que puntuaciones del ey desacuerdo
posee una persona, Cuestionario de Estilos Inspiracional 45v6 (1)
para ejercer una de Liderazgo (CELID), Transformacional 9
determinada influencia | el cual permite describir Estimulacion En
en las personas a su tres estilos de intelectual 7,8y9 desacuerdo
cargo, con el propésito liderazgo: Consideracion (2)
de obtener objetivos Transformacional, individual 10,11y 12
comunes (Galindo, transaccional y pasivo Ni de acuerdo
2017). evitativo. Recompensa 13,14y 15 ni en
Transaccional contingente desa(%l;erdo
Direccion de
excepcion 16,17y 18
No se involucra 19,20y 21 De acuerdo
; (4)
Pasivo evitativo Ausente cuando se
le necesita 22,23y 24 Totalmente de

acuerdo (5)




Matriz de operacionalizacion de la gestion directiva

Definicion Def|n|(_:|on Dimensiones Indicadores items Escala
conceptual operacional
La gestion directiva | La variable sera | Planificacion Asegura el desarrollo de | 1
es conceptualizada | medida mediante las actividades. Totalmente en
como un conjunto | las puntuaciones Considera los parametros | 2 desacuerdo (1)
de actividades que | del  Cuestionario Garantiza el conocimiento | 3
realizan las | para medir gestion de las actividades En desacuerdo (2)
organizaciones directiva, el cual Logra compromisos 4
para planificar, | permite describir la | Establecimiento de | Establecimiento de metas |5y 6 Ni de acuerdo ni en
organizar, dirigir y | gestion  directiva | metas y compromiso Establecimiento de|[7y8 desacuerdo (3)
controlar los | del gobierno COMPromisos
diversos regional en base a Seguimiento Motiva al personal 9y 10 De acuerdo (4)
procedimientos Yy | cinco dimensiones: Apoya al personal 11y 12
recursos de la | planificacion, Evaluacion Valora el desempefio 13 y14 Totalmente de
institucion, con el | establecimiento de Constata y verifica los | 15y 16 acuerdo (5
proposito de | metas y logros
S'rf)%?]zeiftOSObJethOS gggnur)i:r?irgrlls'[gl Retroalimentacion Brinda recomendaciones | 17y 18
(SERVIR, 2016). evaluacién y Elabora planes de mejora | 19y 20

retroalimentacion.




Matriz de operacionalizacién de la calidad de la administracion

Definicion Defm'?'on Dimensiones Indicadores items Escala
conceptual operacional
Castillo (2018) Io La variable sera | Instalaciones Infraestructura adecuada. 1 Totalmente en
definié como las medida mediante Equipos adecuados. 2 desacuerdo (1)
caracteristicas de | las puntuaciones Materiales adecuados. 3
los procedimientos | del Cuestionario Buena presentacion de los 4 En desacuerdo
utilizados en la para medir la colaboradores. (2)
administracion, calidad de la Confiabilidad Cumple con lo acordado 5
gue permiten administracion, el : : Ni de acuerdo ni
ofrecer servicios cual permite Cumplir con los tiempos de entrega. 6 en desacuerdo
que permiten describir el nivel Cumplir con las soluciones. 7 (3)
satisfacer las de calidad en Procedimientos estandarizados 8
necesidades y base a cinco Personal capacitado 9 De acuerdo (4)
requerimientos de | dimensiones: Capacidad de Atencion oportuna 10
los usuarios. confiabilidad, respuesta D de G 11 Totalmente de
capacidad de ISponen de empo acuerdo (5)
respuesta, Pr.ontlt.ud alas sohmtu@es. 12
seguridad, Eflcama para la atencion. 13
empatia e ' Dispuestos a la ayuda 14
instalaciones. Seguridad Comportamientos adecuados 15
Seguridad de conocimientos. 16
Promover la confianza y credibilidad. 17
Capacidad de organizacion 18
Empatia Atencion personalizada. 19
Comprension de las consultas. 20
Comprension de las necesidades 21




Anexo 03: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario de estilos de liderazgo (CELID) — (Galindo, 2017)
Instrucciones:

A continuacion, se presentan una serie de enunciados respecto al estilo de
liderazgo utilizado por su superior. Use la siguiente escala de puntuacién y
marque con “X” la alternativa seleccionada. La escala de calificacion es la
siguiente:

1 2 3 4 5

Totalmente en En Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Dimensiones/ ltems 112 (3|4

Transformacional

1 | Los trabajadores nos sentimientos orgullosos de
trabajar con nuestro lider.

2 | Dentro de la institucién tenemos plena confianza en
nuestro lider.

3 | Nuestro lider es respetado por los trabajadores

4 | El lider realiza acciones para potenciar nuestra
motivacion de éxito.

5 | El lider plantea retos y metas a los trabajadores.

6 | Los trabajadores se muestran entusiasmados y
optimistas con su trabajo.

7 | Nuestro lider nos dice que nos basemos en el
razonamiento y en la evidencia para resolver los
problemas.

8 | El lider promueve la innovacion y creatividad en el
desarrollo de las actividades.

9 | El lider nos da nuevas formas de enfocar los problemas
gue antes nos resultaba desconcertantes.

10 | El lider esta dispuesto a instruirnos o ensefarnos
siempre que lo necesitemos.

11 | En la institucion el lider trata de que veamos los
problemas como una oportunidad para aprender.

12 | El lider atiende oportunamente a las necesidades que
presentan cada trabajador.

Transaccional

13 | El lider trata de que obtengamos lo que deseamos a
cambio de nuestra cooperacion

14 | El lider motiva a los trabajadores ofreciendo
recompensas por su desempeno.




15 | En la institucion siempre que sea necesario podemos
negociar con nuestro superior lo que obtendremos a
cambio de nuestro trabajo.

16 | En la institucion se establecen estandares para la
realizacion de las actividades.

17 | En la institucion se realiza la supervision para detectar
errores y plantear acciones correctivas sobre ellos.

18 | El lider evita cambiar las cosas mientras estas salgan
bien.

Pasivo evitativo

19 | Nuestro lider evita decirnos cémo se tienen que hacer
las cosas.

20 | La presencia del lider tiene poco efecto en mi
rendimiento laboral.

21 | El lider evita decirnos su opinién en algunas ocasiones.

22 | Nuestro lider es probable que esté ausente cuando se
le necesita.

23 | El lider evita asumir sus responsabilidades

24 | El lider evita tomar decisiones.




Cuestionario para medir la gestion directiva en el gobierno regional

Instrucciones:

A continuacion, se presentan una serie de enunciados respecto a la gestion
directiva en la institucion donde usted labora. Lea atentamente cada oracion y
marque con “X” la alternativa seleccionada. La escala de calificacion es la
siguiente:

1 2 3 4 5

Totalmente en En Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Dimensiones/ ltems 112345

Planificacion

1 | Realiza acciones necesarias para asegurar que el ciclo
anual se desarrolle con normalidad.

2 | Ejecuta la planificacion de acuerdo a los parametros
establecidos.

3 | Garantiza el conocimiento para el desarrollo de las
actividades, mediante programas de capacitacion.

4 | Obtiene el compromiso de todos los agentes de la
organizacion, mediante actividades de sensibilizacion.

Establecimiento de metas y compromisos

5 | Se establecen metas acordes a las necesidades y
recursos de la institucion.

6 | Las metas individuales y grupales es fruto de un
consenso.

7 | Se establecen los compromisos de gestion para el
periodo determinado.

8 | Se establecen los criterios de evaluacion para medir el
cumplimiento de los compromisos.

Seguimiento

9 | Realiza el seguimiento y monitoreo de las actividades de
manera continua.

10 | Realiza la orientacion a los trabajadores para realizar un
buen desemperio.

11 | Motiva al personal

12 | Apoya al personal, cuando estos lo necesitan.

Evaluacién

13 | Participa en la elaboracion de las actividades orientadas
a la evaluacion del desempefio.

14 | Realiza la valoracion del desempefio del personal de
acuerdo al seguimiento realizado.




15

Constata y verifica los logros alcanzados de acuerdo a
informacion registrada.

16

Verifica el cumplimiento de los compromisos y metas
establecidas.

Retroalimentacién

17

Crea espacios para el intercambio de opiniones.

18

Brinda recomendaciones de acuerdo a la evaluacion de
desempeiio.

19

Elabora planes de mejora de acuerdo a las evaluaciones
realizadas.

20

Facilita informacién de acuerdo a las necesidades del
personal.




Cuestionario para medir calidad de la administracion en el gobierno
regional (Castillo, 2018)

Instrucciones:

En su experiencia como trabajador del gobierno regional, responda los
siguientes enunciados marcando con una “X” en la respuesta que usted
considere que mejor describe a la organizacion. Es importante que la respuesta
gue usted elija corresponda a la manera que usted percibe la calidad de la

administracién, para ello tenga en cuenta los siguientes criterios:

1 2 3 4 5

Totalmente en En Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

N° | Dimensiones/ Items 112 (3 1(4|5

Instalaciones

1. | La institucion cuenta con equipos de apariencia
moderna

2. Los elementos materiales (folletos, afiches y similares)
son visualmente atractivos y claros.

3. Existen materiales suficientes para la presentacion de
los servicios.

4, Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y
aptas para brindar un servicio de calidad.

Confiabilidad

5. El servicio que brinda la institucion, es lo que el
usuario espera.

6. Cuando el personal promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple.

7. Cuando un usuario tiene un problema el personal
muestra interés en solucionarlo

8. El personal realiza bien el servicio desde la primera
vez.

0. Los empleados demuestran estar capacitados para
responder a sus preguntas de los usuarios.

Capacidad de respuesta

10. | El tiempo que esperan los usuarios para obtener un
servicio es satisfactorio.

11. | El personal siempre muestra disposiciéon de tiempo
para atender a los usuarios.

12. | Si los usuarios necesitan resolver alguna duda se le




atiende en un tiempo adecuado.

13. | Los empleados demuestran estar capacitados para
ofrecer un pronto servicio.

14. | Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a
los usuarios.
Seguridad

15. | EI comportamiento del personal, inspira confianza y
seguridad a los usuarios.

16. | Los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas.

17. | Los empleados demuestran igualdad para todos sus
usuarios.

18.| Los empleados demuestran capacidad de
organizacion del servicio.
Empatia

19. | El empleado se preocupa por los intereses de los
usuarios.

20. | La institucion ofrece horarios y periodos de tiempos
convenientes para todos los usuarios

21. | Considera que el empleado entiende las necesidades

del usuario.
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Anexo 06: Certificados de validez
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

Estilos de liderazgo

N* DIMENSIONES |/ items Pertinencia 1 [Relevancia 2| Claridad 3 Sugerencias
DIMENSION 1: Transformacional Si | Ne [ Si |Ne | Si |No
1 |Los trabajadores nos sentimientos orgullosos de trabajar X X
Ieon nuestro lider
2 [Dentro de la institucion tenemos plena confianza en| X X
nuestro lider.
3 |Muestiro lider es respetado por los trabajadores 4 X X
4 [El lider realiza acciones para polenciar nuestra X X X
motivacion de éxito.
5 |Ellider plantea retos y metas a los trabajadores. 4 X X
g |Los trabajadores se muestran entusiasmados y X X x
loptimistas con su trabajo.
Muesiro lider nos dice gue nos basemos en el
7 razonamiento y en la evidencia para resolver los x X X
problemas.
g [El lider promueve la innovacién y creatividad en el X %
idesarrollo de las actividades.
g [El lider nos da nuevas formas de enfocar los problemas| x X %
lgue antes nos resultaba desconcertantes.
10 [El lider esta dispuesto a instruimos o ensefiarnos siemprel  x X %
igue lo necesitemos.
11 [En la institucion el lider trata de gue veamos los problemas| x X %
lcomo una oportunidad para aprender.
12 [El lider atiende oportunamente a las necesidades gue| X x
presentan cada trabajador.
DIMENSION 2: Transaccional Si No Si | No Si | No
13 |l lider trata de que obtengamos lo que deseamos a X X x
lcambio de nuestra cooperacion
14 [El lider motiva a los trabajadores ofreciendo recompensas; X X ¥
por su desempefio.
En la institucién siempre gue sea necesaric podemos
15 lhegociar con nuestro superior lo que obtendremos a| X X x
lcambio de nuestro trabajo.
16 [En la instilucion se establecen estandares para la| x X X
realizacidn de las actividades.
17 [En la institucién se realiza la supervision para detectar] x X X
lerrores y plantear acciones correctivas sobre ellos.
18 [El lider evita cambiar las cosas mientras estas salgan bien.| x X X
DIMENSION 3: Pasivo evitativo Si No Si No Si Ne
19 [Muestro lider evita decirnos como se tienen que hacer las[ X x
lcosas.
20 |La presencia del lider tiene poco efecto en mi rendimientol X %
laboral.
21 [El lider evita decirmos su opinién en algunas ocasiones. X X X
22 [Muestro lider es probable que esté ausente cuando se lef X x
necesita.
23 [El lider evita asumir sus responsabilidades X X X
24 [El lider evita tomar decisiones. X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador.

Dr. Escudero Vilchez Fernando

DNI: 03695876

Especialidad del validador: Metodologia de la Investigacion

1. Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

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

06 de setiembre del 2021

A=

Dr. Escudero Vilchez Fernando
Metodologia de la Investigacion
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

Gestion directiva

N* DIMENSIONES | items Pertinencia 1 Relevancia 2| Claridad 3 Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacién Si | No | Si | No | Si | No
1 |Realiza acciones necesarias para asegurar que el ciclo) x X x
lanual se desarrolle con normalidad.
2 [Ejecuta la planificacién de acuerdo a los parametros) X X x
lestablecidos.
3 |Garantiza el conocimiento para el desamollo de las| x X x
lactividades, mediante programas de capacitacidn.
4 |[Obtiene el compromiso de todos los agentes de la X % %
lerganizacién, mediante actividades de sensibilizacion.
DIMENSION 2: Establepimiento de metas y 5j No gj No gj No
COMPromisos
5 [Se establecen metas acordes a las necesidades y x X x
recursos de la institucion.
g |Las metas individuales y grupales es fruto de un X % x
lconsenso.
7 |Se establecen los compromisos de gestidn para el periodo) X X x
ideterminado.
g [Se establecen los criterios de evaluacidon para medir el X % x
lcumplimiento de los compromisos.
DIMENSION 3: Seguimiento Si No Si No Si No
g [Realiza el seguimiento y monitoreo de las actividades de| x x x
manera continua.
10 Realiza la orientacion a los trabajadores para realizar un| x X
buen desempefio.
11 |Motiva al personal X X X
12 |Apoya al personal, cuando estos lo necesitan. X X X
DIMENSION 4: Evaluacion Si No| Si| No [ Si| No
13 |Participa en la elaboracién de las actividades orientadas 3 X x x
la evaluacién del desempefio.
14 [Realiza la valoracién del desempefio del personal de| X x x
lacuerdo al seguimiento realizado.
15|Constata y verifica los logros alcanzados de acuerdo a % X x
informacion registrada.
1g |Verifica el cumplimiento de los compromisos y metas| x x X
lestablecidas.
DIMENSION 5: Retroalimentacion Si | No | Si | No | Si | No
17 |Crea espacios para el intercambio de opiniones. X X X
1g |Brinda recomendaciones de acuerdo a la evaluacion de| x X x
idesempefio.
19 [Elabora planes de mejora de acuerdo a las evaluaciones % X x
realizadas.
ap [Facilita informacién de acuerdo a las necesidades del x x x
personal.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.

Dr. Escudero Vilchez Fernando

DNI: 03695876

Especialidad del validador: Metodologia de la Investigacion

4. Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuande los items planteados son suficientes para medir la dimensidn

06 de setiembre del 2021

Dr. Escudero Vilchez Fernando
Metodologia de la Investigacion



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
Calidad de la administracion

N DIMENSIONES / items Pertinencia 1 |Relevancia 2| Claridad 3 Sugerencias
DIMENSION 1: Instalaciones Si No | Si | Ne | Si | No
1 [La institucién cuenta con equipos de % X x
{apariencia modema
Los elementos materiales (folletos,
2 lafiches y similares) son visualmente X X X
atractivos y claros.
3 [Existen materiales suficientes para la % x x
presentacién de los servicios.
Las instalaciones fisicas son airactivas,
4 luidadas y aptas para brindar un servicio X X X
de calidad.
DIMENSION 2: Confiabilidad Si | No | Si |Ne | Si |No
5 [El servicio que brinda la institucién, es lo que el usuarig % x X
lespera.
g [Cuando el personal promete hacer algo en cierto tiempo, x x x
o cumple.
7 [Cuando un usuario tiene un problema el personal muestra x x x
nterés en solucionarlo
8 [El personal realiza bien el servicio desde la primera vez. X X X
g |Los empleados demuestran estar capacitados para % X x
responder a sus pregunias de los usuarios.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
1p [E! tiempo que esperan los usuarios para obtener un % x x
servicio es satisfactorio.
11 [El personal siempre muestra disposicion de tiempo para % X x
12 {8i los usuarios necesitan resolver alguna duda se Ief X x x
tiende en un tiempo adecuado.
13 |Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer| X x x
lun pronto servicio.
14 |Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a log x x x
JUSUarios.
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si No
15 [El comportamiento del persenal, inspira confianza vy X x %
lseguridad a los usuarios.
16 Los empleados tienen conocimientos suficientes para X X x
responder a sus pregunias.
17 |Los empleados demuestran igualdad para todos sug ¥ x
lusuarios.
18 |Los empleados demuestran capacidad de organizacion del X x x
[servicio.
DIMENSION §: Empatia Si | No | Si |No | Si |Ne
18 |El empleado se preocupa por los intereses de los usuarios|  x X X
20 [La institucién ofrece horarios y periodos de tiempos x X
lconvenientes para todos los usuarios
21[Considera que el empleado entiende las necesidades de X x .
lusuario.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
5i hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador.

Dr. Escudero Vilchez Fernando

DNI: 03695876

Especialidad del validador: Metodologia de la Investigacion

7. Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
06 de setiembre del 2021
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Dr. Escudero Vilchez Fernando
Metodologia de la Investigacion




Juez 2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

Estilos de liderazgo

N® DIMENSIONES / items Pertinencia 1 |Relevancia 2| Claridad 3 Sugerencias
DIMENSION 1: Transformacional Si | No | Si |No | Si |No
1 |Los trabajadores nos sentimientos orgullosos de trabajar] X X
lcon nuestro lider.
2 [Dentro de la institucion tenemos plena confianza en| X X
nuestro lider.
3 [Nuestro lider es respetado por los trabajadores X X X
4 [El lider realiza acciones para potenciar nuestra X X X
motivacion de éxito.
5 |Ellider plantea retos y metas a los trabajadores. X X X
g |Los trabajadores se muestran entusiasmados vy X X x
leptimistas con su trabajo.
Muestro lider nos dice gue nos basemos en el
7 lrazonamientc y en la evidencia para resolver los ® ® X
problemas.
g [El! lider promueve la innovacidn y creatividad en el| X X
desarrollo de las actividades.
g [El lider nos da nuevas formas de enfocar los problemas| X X
lgue antes nos resultaba desconcertantes.
10 [E! lider esta dispuesto a instruimos o ensefiarnos siempre| X X
lgue lo necesitemos.
14 [En la institucion el lider trata de que veamos los problemas| X X
lcomo una oportunidad para aprender.
12 [El lider atiende oportunamente a las necesidades que| x X X
presentan cada trabajador.
DIMENSION 2: Transaccional Si No Si | No Si | No
13 El lider trata de que obtengamos lo que deseamos a| X X x
lcambio de nuestra cooperacion
14 [El lider motiva a los trabajadores ofreciendo recompensas| x X X
por su desempefio.
En la institucién siempre que sea necesarioc podemos
15 lhegociar con nuestro superior lo que obtendremes a| X X *
lcambio de nuestro trabajo.
16 En la institucidn se establecen estindares para la| x X %
realizacion de las actividades.
17 [En la institucién se realiza la supervision para detectar] X X
lerrores y plantear acciones correctivas sobre ellos.
18 [El lider evita cambiar las cosas mientras estas salgan bien.| x X 4
DIMENSION 3: Pasivo evitative Si No Si No Si No
19 [Muestro lider evita decirnos como se tienen que hacer las| X X
lcosas.
20 [La presencia del lider tiene poco efecto en mi rendimiento] X X
laboral.
21 [El lider evita decirmos su opinién en algunas ocasiones. X X X
22 [Nuestro lider es probable que esté ausente cuando se le| X X
necesita.
23 [El lider evita asumir sus responsabilidades X X X
24 [El lider evita tomar decisiones. X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.

Dra. Salazar Llerena Silvia

DMNI: 10139161

Especialidad del validador: Metodologia de la Investigacion, Gestion Pulblica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

06 de setiembre del 2021

Dra. Salazar Llerena Silvia
Metodologia de la Investigacion, Gestion Plblica



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIAELE:

Gestion directiva

N* DIMENSIONES | items Pertinencia 1 |Relevancia 2| Claridad 3 Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacion Si | No | Si | No | Si | No
4 [Realiza acciones necesarias para asegurar que el ciclo) X X X
lanual se desarrolle con normalidad.
2 [Ejecuta la planificacion de acuerdo a los parametros X x x
lestablecidos.
3 [Garantiza el conocimiento para el desamollo de las| x x
lactividades, mediante programas de capacitacion.
4 |[Obtiene el compromiso de todos los agentes de la X X X
lorganizacidon, mediante actividades de sensibilizacion.
DIMENSION 2: Establecimiento de metas y si No si No | Si No
COMPromisos
5 [5e establecen metas acordes a las necesidades y X X X
recursos de la institucidn.
g [Las metas individuales y grupales es fruto de un X X X
lconsenso.
7 [Se establecen los compromisos de gestién para el periodo) X x x
[determinado.
g [3e establecen los criterios de evaluacion para medir ell x x
lcumplimiento de los compromisos.
DIMENSION 3: Seguimiento Si No Si No Si No
g [Realiza el seguimiento y monitoreo de las actividades de) X ¥ X
manera continua.
10 [Realiza la orientacion a los trabajadores para realizar un| x X
buen desempefio.
11 |Motiva al personal X X X
12 |apoya al personal, cuando estos lo necesitan. X X x
DIMENSION 4: Evaluacion Si No| Si| No | Si| No
13 [Participa en la elaboracién de las actividades orientadas a x %
la evaluacién del desempefio.
14 [Realiza la valoracion del desempefio del personal de| X %
lacuerdo al seguimiento realizado.
15|Constata y verifica los logros alcanzados de acuerdo al x x x
informacidn registrada.
1g [Verifica el cumplimiento de los compromisos y metas x X %
lestablecidas.
DIMENSION 5: Retroalimentacion si No | Si | No | Si | No
17 |Crea espacios para el intercambio de opiniones. X x x
18 [Brinda recomendaciones de acuerdo a la evaluacion de x X %
ldesempefio.
19 [Elabora planes de mejora de acuerdo a las evaluaciones| x x x
realizadas.
20 [Facilita informacion de acuerdo a las necesidades dell x x
personal.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador.

Dra. Salazar Llerena Silvia

DNI: 10139181

Especialidad del validador: Metodologia de la Investigacion, Gestion Piblica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

06 de setiembre del 2021

Dra. Salazar Llerena Silvia
Metodologia de la Investigacién, Gestion Puablica



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
Calidad de la administracion

N DIMENSIONES / items Pertinencia 1 [Relevancia 2| Claridad 3 Sugerencias
DIMENSION 1: Instalaciones Si | No | Si | No | Si [ No
4 [Lainstitucién cuenta con equipos de X X %
lapariencia modema
Los elementos materiales (folletos,
2 |afiches y similares) son visualmente X X X
atractivos y claros.
3 [Existen materiales suficientes para la X x x
presentacion de los servicios.
Las instalaciones fisicas son atractivas,
4 Luidadas y aptas para brindar un servicio X X X
e calidad.
DIMENSION 2: Confiabilidad SI | No | Si |Ne | Si |No
5 [El servicio que brinda la institucion, es lo que el usuarig X X %
lespera.
6 [Cuando el personal promete hacer algo en cierto tiempo, % x X
o cumple.
7 |Cuando un usuario tiene un problema el personal muestra X X %
nterés en solucionarlo
8 [El personal realiza bien el servicio desde la primera vez. b b4 X
g |Los empleados demuesfran estar capacitados para X X %
responder a sus preguntas de los usuarios.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
1p [E! tiempo que esperan los usuarios para obtener un X x x
lservicio es satisfactorio.
14 [El personal siempre muestra disposicion de tiempo para x x x
latender a los usuarios.
12 Ei los usuarios necesitan resolver alguna duda se Ig X x x
tiende en un tiempo adecuado.
13 [Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer| X x x
lun pronto servicio.
14 [Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a log X x x
Jusuarios.
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No | Si No
15 [El cqmpcdamiento _del personal, inspira confianza y X X X
lseguridad a los usuarios.
16 [Los empleados tienen conocimientos suficientes parg X " %
responder a sus preguntas.
17 [Los empleados demuestran igualdad para todos sus X " %
Jusuarios.
18 [Los empleados demuestran capacidad de organizacion de X " %
[servicio.
DIMENSION 5: Empatia Si | No | Si [No | Si |No
19 [El empleado se preocupa por los intereses de los usuarios|  x X X
20 |La institucion ofrece horaries y periodos de tiempog x x
iconvenientes para todos los usuarios
24 [Considera que el empleado entiende las necesidades de X x x
Jusuario.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador.
Dra. Salazar Llerena Silvia
DNI: 10139161
Especialidad del validador: Metodologia de la Investigacion, Gestién Publica
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del tem, es conciso, exacto y directo

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

06 de setiembre del 2021

Dra. Salazar Llerena Silvia
Metodologia de la Investigacion, Gestion Publica



Juez 3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

Estilos de liderazgo

N* DIMENSIONES |/ items Pertinencia 1 Relevancia 2| Claridad 3 Sugerencias
DIMENSION 1: Transformacional Si | Ne | Si [Ne | Si |No

4 |Los trabajadores nos sentimientos orgullosos de frabajarl X X
leon nuestro lider.

2 [Dentro de la institucion tenemos plena confianza en| X X
nuestro lider.

3 |Muestro lider es respetado por los trabajadores X x ®

4 [El lider realiza acciones para potenciar nuestra X X X
motivacion de éxito.

5 |Ellider plantea retos y metas a los trabajadores. X x ®

g6 |Los ftrabajadores se muestran entusiasmados vy X X X
loptimistas con su trabajo.
Muestro lider nos dice que nos basemos en el

7 razonamiento y en la evidencia para resolver los X X X
problemas.

g [E! lider promueve la innovacion y creatividad en el X X
desarrollo de las actividades.

g [El lider nos da nuevas formas de enfocar los problemas| X X
lque antes nos resultaba desconcertantes.

10 [E! lider esta dispuesto a instruimes o ensefiarnos siempre{ X X
lque lo necesitemos.

11 [En la institucion el lider trata de que veamos los problemas| X X
lcomo una oporiunidad para aprender.

12 [El lider atiende oporiunamente a las necesidades que| x X X
presentan cada trabajador.

DIMENSION 2: Transaccional Si No Si | No Si | No

13 [El lider trata de que obtengamos lo que deseamos af X X X
lcambio de nuestra cooperacion

14 [El lider motiva a los trabajadores ofreciendo recompensas| X x
por su desempefio.
En la institucién siempre que sea necesario podemos

15 lhegociar con nuestro superior lo que obtendremos a| X X *
lcambio de nuestro frabajo.

16 En la institucibn se establecen estdndares para la| X ¥
realizacién de las actividades.

17 [En la institucién se realiza la supervision para detectar] X x
lerrores y plantear acciones correctivas sobre ellos.

18 [El lider evita cambiar las cosas mientras estas salgan bien.| x X X

DIMENSION 3: Pasivo evitative Si No Si No Si No

19 [Nuestro lider evita decirnos como se tienen que hacer las| X ¥
lcosas.

20 [La presencia del lider tiene poco efecto en mi rendimiento] X X
laboral.

21 [El lider evita decirnos su opinidén en algunas ocasiones. X X x

22 [Nuestro lider es probable que esté ausente cuando se le| X x
necesita.

23 [El lider evita asumir sus responsabilidades X X X

24 [El lider evita tomar decisiones. X X x




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador.

Dra. Lujan Cabrera Micaela

DNI: 41691632

Especialidad del validador: metodologia de la Investigacion, Gestién Plblica
1Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del tem, es conciso, exacto y directo

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

06 de setiembre del 2021
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Dra. Lujan Cabrera Micaela
Metodologia de la Investigacion, Gestion Pablica



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

Gestion directiva

N* DIMENSIONES / items Pertinencia 1 [Relevancia 2| Claridad 3 Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacion St | No | SI | No | Si [ No
4 |[Realiza acciones necesarias para asegurar que el ciclo X % X
lanual se desarrolle con normalidad.
2 [Fjecuta la planificacion de acuerdo a los parametros| x x
lestablecidos.
3 |Garantiza el conocimiento para el desarollo de las x x x
lactividades, mediante programas de capacitacidn.
4 [Obtiene el compromiso de todos los agentes de la x x x
lorganizacidn, mediante actividades de sensibilizacidn.
DIMENSION 2: Eslableqimientﬂ de metas ¥ Si No Si No si Mo
COMPromisos
5 [Se establecen metas acordes a las necesidades y x X x
recursos de la institucidn.
6 [Las metas individuales y grupales es fruto de un x x x
[consenso.
7 |Se establecen los compromisos de gestion para el periodo X % x
determinado.
g [Se establecen los criterios de evaluacién para medir el X % x
lcumplimiento de los compromisos.
DIMENSION 3: Seguimiento Si No Si No | Si No
g [Realiza el seguimiento y monitoreo de las actividades de x X x
manera continua.
10 [Realiza la orientacién a los trabajadores para realizar un| x X
buen desempefio.
11 |Motiva al personal X X X
12 |Apoya al personal, cuando estos lo necesitan. X X %
DIMENSION 4: Evaluacion Si No| Si| No| Si| No
13 [Participa en la elaboracién de las actividades orientadas a| x x
la evaluacidn del desempefio.
14 Realiza la valoracién del desempefio del personal de| X x
lacuerdo al seguimiento realizado.
15|Constata y verifica los logros alcanzados de acuerdo a X X %
informacién registrada.
16 [Verifica el cumplimiento de los compromisos y metas X X %
lestablecidas.
DIMENSION 5: Retroalimentacion Si Ne | Si | No | Si | No
17 |Crea espacios para el intercambio de opiniones. X X %
1g [Brinda recomendaciones de acuerdo a la evaluacion de x x x
[desempeiio.
19 [Elabora planes de mejora de acuerdo a las evaluaciones x x x
realizadas.
2p [Facilita informacién de acuerdo a las necesidades del x x x
personal.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador.
Dra. Lujan Cabrera Micaela
DNI: 41691632
Especialidad del validador: Metodologia de la Investigacion, Gestion Piblica
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo
3¢laridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién
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ERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
Calidad de la administraciéon

N DIMENSIOMNES / items Pertinencia 1 Relevancia 2| Claridad 3 Sugerencias
DIMENSION 1: Instalaciones Si | No | Si | No | Si | No
1 [La institucién cuenta con equipos de X x x
japariencia modema
Los elementos materiales (folletos,
2 lsfiches y similares) son visualmente X X X
jatractivos y claros.
3 [Existen materiales suficientes para la X x X
resentacién de los servicios.
Las instalaciones fisicas son atractivas,
4 Luidadas y aptas para brindar un servicio X X X
de calidad.
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No | Si |No | Si | Ne
5 [El servicio que brinda la institucion, es lo que el usuarig X x X
lespera.
g [Cuando el personal promete hacer algo en cierto tiempo, x X x
o cumple.
7 [Cuando un usuario tiene un problema el personal muestra % x X
nterés en solucionarlo
8 | personal realiza bien el servicio desde la primera vez. X X X
g [Los empleados demuesiran estar capacitados para X X x
responder a sus preguntas de los usuarios.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
10 [E! tiempo que esperan los usuarios para obtener un X X X
servicio es satisfactorio.
11 [El personal siempre muestra disposicion de tiempo para x x x
latender a los usuarios.
12 (8i los usuarios necesitan resclver alguna duda se lg % X x
latiende en un tiempo adecuado.
13 |Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer| % x x
lun pronto servicio.
14 |Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a log x x x
usuarios.
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si No
15 [El comportamiento del personal, inspira confianza y x x
lseguridad a los usuarios.
16 |Los empleados fienen conoccimientos suficientes parg x x
responder a sus preguntas.
17 |Los empleados demuestran igualdad para todos suy % %
lusuarios.
18 |Los empleados demuestran capacidad de organizacion del X % X
[servicio.
DIMENSION 5: Empatia Si No | Si |No | Si |No
19 [El empleado se preocupa por los intereses de los usuarios|  x X x
2p La institucidn ofrece horarios y periodos de tiempos| X x x
lconvenientes para todos los usuarios
21 [Considera que el empleado entiende las necesidades de x x x
usuario.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.
Especialidad pra. Salazar Llerena Silvia
DNI: Dra. Lujan Cabrera Micaela
DNI: 41691632
Especialidad del validador: Metodologia de la Investigacion, Gestion Piblica
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del consfructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién
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Anexo 07: Base de datos de la prueba piloto
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A. Cuestionario estilos de liderazgo

Estadisticas de fiabilidad

N de
elementos

Alfa de
Cronbach

24

,873

B. Cuestionario gestion directiva

Estadisticas de fiabilidad

N de
elementos

Alfa de
Cronbach

20

,817

C. Cuestionario calidad de la administracion

Estadisticas de fiabilidad

N de
elementos

Alfa de
Cronbach

21

,836
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Anexo 10: Prueba de normalidad

Estilos de Gestion Calidad de la

liderazgo directiva administracion
N 164 164 164
Parametros Media 79,98 68,10 71,63
normales®” Desviacion 14,465 15,081 18,347

estandar

Maximas Absoluta ,109 ,109 ,079
diferencias Positivo ,109 ,083 ,069
extremas Negativo -,047 -,109 -,079
Estadistico de prueba ,109 ,109 ,079
Sig. asintética (bilateral) ,000° ,000° ,014°

a. La distribucion de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.



