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RESUMEN

La investigacion “Liderazgo y Gestion de la calidad en la administracion Publica del
Gobierno Local Puno 2018, tuvo como objetivo general, Determinar la relacion entre el
estilo de liderazgo de los trabajadores municipales y la gestion de calidad del servicio en
la administracion publica: Caso gobierno local de la provincia de Puno 2018. Dentro de
la administracion municipal atraviesa problemas endémicos y se ve reflejado en un
trabajo inadecuado y deficiente, se quiere mejorar la calidad, necesitamos saber, como
estd su situacion, vale decir, en qué se debe invertir mas recursos y esfuerzos y qué
capacidades desarrollar o fortalecer para lograrlo. La poblacion para la presente
investigacion es 1594 trabajadores del gobierno local de Puno, Investigacion que
corresponde al paradigma cuantitativo, correlacional que guarda relacion con la
investigacion de tipo explicativo, la técnica utilizada fue la encuesta y como instrumento
el cuestionario. La muestra esta conformada por 229 trabajadores hallada por el método
de muestreo aleatorio simple. el método que se utilizo es el deductivo, generalizaciones
a casos especificos y el método inductivo para identificar las incidencias particulares y
establecer las generalizaciones, el método explicativo para explicar el estudio, La
informacion recogida en funcion a la técnica de encuesta y atreves de los instrumentos,
los cuales fueron calificados en base a la tabla de Likert y el cuestionario, el
procesamiento de datos se realiz6 mediante el paquete estadistico y la prueba estadistica
de Spearman. Los resultados que se obtuvieron son: la Relacion de Liderazgo y Gestiona
de Calidad el valor de significacion es 0,01 y la correlacion es 82,1% que este resultado

nos indicaria que existe una alta relacion entre ambas variables.

Palabras clave: Gestion de calidad, liderazgo, lider autocratico, lider democratico,

liderazgo transaccional y mejora constante.
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ABSTRACT

The research “Leadership and Quality Management in Public Administration of the Local
Government Puno 2018, had as a general objective, Determine the relationship between
the leadership style of municipal workers and the management of service quality in public
administration: Case local government of the province of Puno 2018. Within the
municipal administration it crosses endemic problems and is reflected in inadequate and
deficient work, we want to improve the quality, we need to know, how is your situation,
that is, what should be invested more resources and efforts and what capabilities to
develop or strengthen to achieve it. The population for this research is 1594 workers from
the local government of Puno, research that corresponds to the quantitative, correlational
paradigm that is related to explanatory research, the technique used was the survey and
as an instrument the questionnaire. The sample is made up of 229 workers found by the
simple random sampling method. the method used is the deductive, generalizations to
specific cases and the inductive method to identify the particular incidents and establish
the generalizations, the explanatory method to explain the study, the information
collected according to the survey technique and through the instruments, which were
rated based on the Likert table and the questionnaire, the data processing was performed
using the statistical package and the Spearman statistical test. The results that were
obtained are: the Leadership and Quality Management Relationship the significance value
is 0.01 and the correlation is 82.1% that this result would indicate that there is a high
relationship between both variables.

Keywords: Quality management, leadership, autocratic leadership, democratic

leadership, transactional leadership, constant improvement.
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INTRODUCCION

Ante los retos enfrentados a los nuevos contenidos de transformacion en el contexto de
Liderazgo y su relacion con la Gestion de Calidad de servicio en la Administracion
Publica en el Perd, con el enfoque de liderazgo y Gestion de Calidad de un alto grado de
reforzamiento para la formacion de sus Recursos Humanos (funcionarios, directivos y
servidores de carrera) con el propdsito de lograr la mision, la vision y los valores de la
Institucion en las perspectivas de la globalizacion que permita mantener el liderazgo de
los servidores publicos dentro de la esfera de competencias. Asimismo, sefialar la
importancia de esta investigacion que tiene la finalidad de identificar, fortalecer la
competitividad, capacidades y comportamientos que generen hacia una innovacion en la
prestacion de servicios a la ciudadania en la satisfaccion de las necesidades. El liderazgo
de los funcionarios es de suma importancia puesto que de ello también depende el éxito
de la calidad del servicio.

El liderazgo como el arte de conducir a otros seres humanos. Garcia (2011) se refiere que
el liderazgo tiene la capacidad de influir sobre otros, se puede identificar grandes
diferencias de la manera en que se ejerce el liderazgo, pues algunos lideres pueden influir
sobre otros segun sus cargos, otros en cambio pueden influir de acuerdo con sus
caracteristicas y actitudes los cuales pueden generar la identificacion o entusiasmo a sus

seguidores.

Existe relacion significativa entre el estilo de liderazgo de los funcionarios municipales y
la gestién de calidad del servicio en la administracién pablica: Caso gobierno local
provincia de Puno 2018. Las exigencias de sobre vivencia y competitividad son el punto
de partida para que las organizaciones mantengan un alto nivel de formacién de su
personal y estilos de liderazgo. La secuencia que a continuacién se desarrolla en la
investigacion tiene cinco capitulos que integran el informe de investigacion, detallando

la presentacion de cada uno de los contenidos que forman son:

En el capitulo I, se desarrolla el marco tedrico que son antecedentes de investigacion; en
el capitulo I, se desarrolla el Planteamiento del Problema, justificacién y objetivos; en el
capitulo 11, lugar de estudio, poblacion, muestra y los métodos de investigacion; en el

capitulo 1V, resultados y discusion, contrastacion de hipotesis.
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CAPITULO |

REVISION DE LITERATURA

1.1. MARCO TEORICO

1.1.1. Gestion Publica

El dmbito especifico en el cual se realiza la gestion puablica es el de las
administraciones publicas, de cualquier nivel territorial de actuacion. Sin embargo,
esta no se define ni conceptua ni académicamente, hasta los inicios de los afios 80, la
gestidn publica es la fusion de la orientacion normativa de la administracion publica
tradicional y de la orientacion instrumental de la gestion en sentido genérico”. Y es
que la gestién publica ha sido orientada en gran medida por los seguidores de los
planteamientos de la Nueva Gestion Publica; todo ello después de innumerables
investigaciones en el &mbito de la Teoria de la Organizacion y la Gestion Publica,
que poco a poco han ido derivando de sus estudios hacia ambitos especificos de los

gobiernos y las organizaciones publicas locales.

Por esta razon, la primera aclaracion que se podria realizar es que la GPL, tiene raices
comunes con la gestion pablica que se realiza en otros niveles de gobierno, aunque
como veremos incorpora los matices ldgicos de un nivel de gobierno y

administracion de proximidad con los ciudadanos.

Como sefialan Brugue y Subirats (1996) “La denominacién gestion publica” ha ido
popularizdndose en los ultimos afios, como nuevo campo de estudio y docencia de
los problemas de las administraciones publicas. Tradicionalmente se habia utilizado
la etiqueta de “ciencia de la administracion” o, en un contexto mas anglosajon, la de
“administracion ptblica” para referirse al &mbito de conocimiento e investigacion

que se ocupaba esencialmente del analisis de las administraciones publicas y sus

2
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estructuras de funcionamiento”. La gestion publica seria uno de los tres niveles o
ambitos dentro de las organizaciones publicas, concretamente el relacionado con el
nivel operativo “que afectaria al modo de funcionamiento o actividad de las

diferentes Administraciones Publicas”.

1.1.2. Liderazgo: Modelos y Estilos

El liderazgo empresarial, la cual hace referencia la habilidad o al proceso a través del
cual el lider influye para satisfacer objetivos y necesidades de la empresa, surge la
inquietud de cuestionarse por qué esos liderazgos en algunas oportunidades, no
generan un ambiente de trabajo adecuado, que produzca satisfaccién y motivacion
en los trabajadores en el desarrollo de sus actividades, para mantener el entusiasmo
dentro de una dindmica orientada a obtener excelentes resultados empresariales; Con
base en lo anterior, el presente tiene como propdsito analizar y explicar desde el punto
de vista del liderazgo, la relacion directa e influencia que éste tiene en lograr propiciar
a un ambiente de trabajo agradable, en las diferentes unidades de negocio dentro de
las organizaciones y como un lider de acuerdo a su enfoque o escuela de liderazgo,
guien y puede actuar en forma de terminante con sus inmediatos colaboradores,

direccionandolos hacia el logro.

Como explica Pascual (1987) EIl liderazgo implica interrelacion de las cualidades,
habilidades y necesidades del lider, las necesidades y expectativas del grupo y las
exigencias o requisitos de la situacion. Esta interrelacion sugiere que ningun estilo
de liderazgo sirve perfectamente para todas las situaciones, por lo que el mejor estilo
sera aquel que sea considerado el mas apropiado para una situacién en particular.
Para definir los estilos de liderazgo, se han usado muchos términos. El término de
lider dentro de una organizacion debe entenderse en el contexto de que las
organizaciones requieren de personas que dadas sus cualidades innatas o aprendidas

sean capaces de dirigir a un grupo y conseguir metas fijadas en comun.

1.1.3. El modelo de Liderazgo Situacional de Paul Hersey y Ken Blanchard
Paul Hersey y Ken Blanchard propone que el responsable de dirigir un grupo u
organizacion varie su forma de interactuar y abordar las tareas en funcion de las

condiciones de sus colaboradores. Es un método util para aquellos directores de

3
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equipos que no encuentran respuestas en los modelos que toman como ejemplo a
grandes lideres de la historia; personajes irrepetibles a los que quiza admiran, pero
con los que no se identifican; bien porque poseian unas condiciones personales muy
definidas que ellos nunca van a tener, bien porque afrontaron problemas muy
alejados de los que tienen ellos en su trabajo diario. Frente a eso, en el Modelo
Hersey-Blanchard encuentran un modo simple de diagnosticar a su grupo y comenzar

a mejorar su rendimiento.

Lorenzo (2004) explica que el liderazgo se podria conceptualizar como una funcién
inherente a todo grupo y, por extension, a toda institucion. Y de ahi que cada vez se
tenga mas en cuenta el liderazgo como un todo, méas que al lider, al entender el
liderazgo como una funcion que se da en toda la institucion y cada uno de sus
miembros, y no como una caracteristica individual y carismatica. Asi mismo se puede
considerar inherente a todo el grupo, segun el autor, la necesidad de mejorar, la
funcién de presion y control sobre sus miembros, el desarrollo profesional, la

construccidn de la mision institucional especifica o la satisfaccion de los miembros.

El liderazgo situacional es un estilo de liderazgo que se ha desarrollado y estudiado
por Kenneth Blanchard y Paul Hersey. Se refiere a cuando el lider o gerente de una
organizacion debe ajustar el estilo para adaptarse al nivel de desarrollo de los
seguidores que estan tratando de influir. Con el liderazgo situacional, le corresponde
al lider cambiar su estilo, no el seguidor a adaptarse al estilo del lider. Blanchard y
Johnson, (1969).

1.1.4. Liderazgo transformacional y transaccional

No es un tema menor resaltar que, en los ultimos 20 afios, ambos constructos han
generado y acumulado un substancial cuerpo de investigaciones, siendo el estilo
transformacional uno de los que mas apoyo empirico ha recibido, ademas de
influenciar la literatura existente sobre liderazgo. Asimismo, existen otros estudios
que han encontrado que éste es un fuerte predictor de indices de rendimiento tanto

individual como organizacional.

Ahora bien, es Burns (1978) quien hace la distincién e introduce ambos conceptos

en su abordaje del liderazgo politico. Para éste, la diferencia entre un estilo

4
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transaccional y uno transformacional radica en lo que los lideres y seguidores ofrecen
uno a otro. Los lideres transformacionales ofrecen un propoésito que trasciende las
metas a corto plazo y se enfoca en necesidades internas de orden mayor. En contraste,
los lideres transaccionales se focalizan en el adecuado intercambio de recursos. Es
decir, si el lider transformacional provoca que los seguidores se identifiquen con sus
necesidades, el transaccional proporciona a los seguidores algo que ellos desean a

cambio de algo que el lider quiere.

A su vez, Bass (1985) utiliza la conceptualizacién de Burns (1978) para erigir su
teoria de liderazgo transformacional, pero con diversas modificaciones y
elaboraciones. En primer lugar, Bass no concuerda con Burns respecto que los dos
estilos de liderazgo mencionados representen los extremos de un continuo (en el que,
si un lider tenia estrategias transformacionales altas, se esperaba que las otras
conductas fuesen bajas), argumentando que éstos son conceptos independientes y que
los mejores lideres conjugan los dos. En segundo lugar, Bass elabor6 su desarrollo
teodrico sobre la base de los comportamientos manifiestos que se evidenciaban en
ambos tipos de liderazgo, identificando ocho dimensiones, de las cuales tres
corresponden a la orientacion transaccional, cuatro a la transformacional y una

dimensidn de no liderazgo (laissez faire).

El liderazgo transformacional, tal como se menciona arriba, consta de cuatro
dimensiones. Carisma o influencia idealizada es el grado en que el lider enfatiza la
confianza, toma una posicion en momentos y aspectos complicados, resalta la
importancia y propdésito del compromiso, estan conscientes de las consecuencias
éticas de sus decisiones y se relacionan con sus seguidores a un nivel emocional.
Motivacion inspiradora alude al grado en que el lider es capaz de articular una vision
atractiva del futuro, desafian a sus seguidores a obtener estandares altos, hablan con
entusiasmo, optimismo y motivan y dan significado a lo que es necesario hacer.
Estimulacion intelectual se caracteriza por el desafio de supuestos, toma de riesgos,
peticion de ideas a los seguidores; estimulan y animan la creatividad en sus
subordinados. Por ultimo, consideracion individualizada se refiere al grado en que el
lider trata a los deméas como individuos; toman en cuenta las necesidades

individuales, las capacidades y aspiraciones; escuchan con atencién, aconsejan y
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ensefian. Es necesario resaltar que, extensivas investigaciones han proporcionado

apoyo a estos componentes.

Por su parte, el estilo transaccional consta de tres tipos de estrategia. Recompensa
contingente es el grado en que el lider establece transacciones o intercambios
constructivos y positivos con sus seguidores por el esfuerzo realizado, es decir,
prometen recompensas por el buen desempefio y reconocen los logros. Por otro lado,
administracion por excepcion originalmente se refiere al grado en que el lider
emprende acciones correctivas sobre la base de los resultados de las transacciones
con sus seguidores. No obstante, Hater y Bass (1988) reportaron evidencia suficiente
para dividir administracion por excepcion en: Activa y Pasiva. La diferencia entre
éstas radica en el tiempo en que el lider decide intervenir. Los lideres activos
monitorean el comportamiento del seguidor, anticipan problemas y toman acciones
correctivas antes que se creen serios problemas y los intercambios (transacciones) en
este tipo de estrategia estan disefiados para animar activamente a los seguidores a
evitar cometer cualquier error. Los lideres que utilizan una estrategia de
administracion pasiva esperan hasta que surjan los problemas para recién tomar
acciones. Una forma final es el estilo laissez-faire o no liderazgo - denominado por
Robbins (2004) Politica de no Intervencion- que resulta en la ausencia o evitacién
del liderazgo, vale decir, abdican a sus responsabilidades, son reacios a tomar
decisiones, vacilan al tomar acciones y estan ausentes cuando se les necesita. Aunque
este estilo se parece algo a la administracion por excepcion pasiva representa la
carencia de cualquier liderazgo (transformacional o transaccional), por lo tanto,

deberia ser tratado separadamente de las otras dimensiones transaccionales.

Luego de la delimitacion conceptual de los constructos transformacional,
transaccional y laissez-faire, Bass (1985) elabord el primer instrumento para
medirlos, el cual denomind Multifactor Leadership Questionaire (MLQ). Siendo éste
uno de los instrumentos mas utilizados para evaluar liderazgo transformacional. Es
necesario agregar que, desde su elaboracion ha sido objeto de multiples estudios y
reformulaciones en los cuales se han analizado sus propiedades psicométricas y su
estructura factorial. Teniendo en cuenta estos antecedentes es que, para la presente
investigacion, se utilizd una adaptacion del Cuestionario Multifactor de Liderazgo

(MLQ) Analizando los anteriores estilos de liderazgo, es importante resaltar que, en
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el desarrollo del ejercicio organizacional, se necesita hacer una adecuada

combinacion de estilos.

Donde si se lograra definir uno, consolidando los anteriormente mencionados, el cual
sincronice de manera efectiva la influencia del liderazgo, como factor determinante
en el resultado de propiciar o no un clima laboral positivo, se determinaria con un
enfoque primordialmente orientado hacia el liderazgo transformacional y en el
liderazgo transaccional. Donde el enfoque transformacional, cuenta con cuatro
dimensiones, el carisma, inspiracion, estimulacion intelectual y consideracion
individualizada. EI carisma proporciona vision y sentido de misién, inspira orgullo,
asi como respeto y confianza del seguidor. Una de las caracteristicas de este enfoque
es que considera al trabajador como un individuo pleno y capaz de desarrollarse, y
que pueda elevarle sus necesidades y valores, asi como aumentarle la conciencia de
lo que es importante. Es incrementarle su madurez y motivacion para que vaya mas
alld de sus propios intereses, sino del grupo y de la sociedad. En el modelo de
liderazgo transaccional, el lider garantiza metas si se consiguen los resultados
esperados. Competencias: - comunicacion Efectiva. - Relaciones Interpersonales. -
Manejo de la Incertidumbre y la Complejidad. - Confianza. — Flexibilidad. -
Autodesarrollo. - Trabajo en Equipo. - Pensamiento Estratégico. - Administracion
del Tiempo. - Efectividad. - Pensamiento Sistémico. - Toma de Decisiones. -

Motivar Equipos. - Interés por Mantenerse Actualizado.

1.1.5. Estilos de Liderazgo

Los estilos de liderazgo abarcan desde como se relacionan los lideres con otros dentro
y fuera de la organizacion, como se ven a si mismos y su posicién, y en gran medida
si son 0 no exitosos como lideres. Si una tarea necesita ser realizada, como puede
un lider particular definir una solucién? Si surge una emergencia, ;,como puede un
lider manejarla? Si la organizacion necesita el apoyo de la comunidad, ¢cémo un
lider puede movilizarlo? Todos estos dependen del estilo de liderazgo. El estilo de
liderazgo es la combinacion de rasgos, destrezas y comportamientos a los que

recurren los lideres al interactuar con los seguidores.

Al respecto Munch (2002) nos dice que el estilo de liderazgo hace referencia a una

serie de comportamientos relativamente duraderos en la forma de dirigir que
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caracterizan al lider o gerente de una organizacion. La forma en que se dirige o el
estilo de direccidn prevaleciente en una organizacion, es determinante para lograr la
excelencia. Los estilos de liderazgo nos muestran una serie de patrones comunes de
comportamiento, pero que, sin embargo, la actuacion de los dirigentes puede variar
en forma considerable de una situacién a otra. Por lo tanto, podemos decir que el
estilo de liderazgo es un conjunto de caracteristicas, formas de trabajo, tipo de
comunicacion, conjunto de comportamientos, etc., relativamente duraderos, que
prevalece en una determinada empresa, organizacion o grupo humano que tiene una

meta u objetivos especificos por cumplir.

Liderazgo Autocratico: Dafth (2006), sefiala que este tipo de lider da orden sin
consultar previa, sélo espera el cumplimiento. Dirige mediante su habilidad para dar
Ordenes. Este estilo autocratico, se coloca en relacion vertical y de superioridad
respecto a los componentes de grupo. Aunque es recomendable para resolver
situaciones emergentes, o cuanto los subalternos evidencian poca madurez laboral y

emocional.

Las relaciones que crea son de temor, miedo o pasividad, asimismo utiliza al grupo
para imponer su voluntad y no escucha las opiniones de los demas. Caracteristicas
de lideres que aplican este estilo autoritario: - Tienen metas muy altas - Enfocados
en ganancia y costos - Muy orientados hacia rendimiento - Son duros con ellos
mismos - Confian mas en sus propias habilidades que en las de sus colaboradores -
Declaran su propia opinion - Influyen mucho el logro de objetivos - Influyen poco la

satisfaccion de necesidades inter-personales.

Liderazgo Democrético: Para Landolfi (2010), sostiene que este tipo de lider busca
ser un miembro mas del grupo o equipo, las decisiones se suelen tomar entre los
trabajadores, pero bajo la supervision, guia y consentimiento del lider. EI lider
democratico se caracteriza por escuchar a los miembros de su grupo, ser amistoso,
ser accesible, ayudar a sus trabajadores en sus problemas personales, mostrar
consideracion e interés por los demas, promover la participacion de todos y ser
permisivo. Ademas, este lider democratico es, en esencia, una persona centrada en
principios que los adopta como brajulas que quien la busqueda del bien individual y

colectivo; son sociales pues son resultado de la vida en comunidad lo que les
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convierte en permanentes en la medida en que reflejan a lo largo del tiempo los

fundamentos de la convivencia de cualquier grupo.

Liderazgo Laissez-Faire: Esta expresion francesa significa “déjalo ser” y es utilizada
para describir lideres que dejan a sus miembros de equipo trabajar por su cuenta.
Puede ser efectivo si los lideres monitorean lo que se esta logrando y lo comunican
al equipo regularmente. A menudo el liderazgo laissez-fairees efectivo, cuando los
individuos tienen mucha experiencia e iniciativa propia. Liderazgo Orientado a las
Personas o Liderazgo Orientado a las Relaciones. Es el opuesto al liderazgo orientado
alatarea. Con el liderazgo orientado a las personas, los lideres estan completamente
orientados en organizar, hacer de soporte y desarrollar sus equipos. Es un estilo
participativo, y tiende a empoderar al equipo y a fomentarla colaboracion creativa.
En la practica la mayoria de los lideres utilizan tanto el liderazgo orientado a la tarea
y el liderazgo orientado a las personas.

Liderazgo Natural: Este término describe al lider que no estad reconocido
formalmente como tal. Cuando alguien en cualquier nivel de una organizacion, lidera
simplemente por satisfacer las necesidades de un equipo, se describe como lider
natural. Algunos lo llaman liderazgo servil. De muchas maneras este tipo de
liderazgo, es una forma democréatica porque todo el equipo participa del proceso de
toma de decisiones. Quienes apoyan el modelo de liderazgo natural dicen que es una
buena forma de trabajo, en un mundo donde los valores son cada vez mas
importantes. Otros creen que, en situaciones de mucha competencia, los lideres
naturales, pueden perder peso por otros lideres, que utilizan otros estilos de liderazgo.
Liderazgo Orientado a la Tarea. Los lideres orientados altamente a la tarea, se
focalizan solo en que el trabajo se haya cumplido y pueden ser un poco autocraticos.
Estos lideres pueden ser muy buenos para definir el trabajo y los roles necesarios,
ordenar estructuras, planificar, organizar y controlar. Pero no tienden a pensar mucho
en el bienestar de sus equipos, asi que tienen problemas para motivar y retener a sus

colaboradores.

Liderazgo Transaccional: Este estilo de liderazgo nace con la idea de que los
miembros de equipo, acuerdan obedecer completamente a su lider cuando aceptan el

trabajo. La transaccion es el pago a cambio del esfuerzo y la aceptacion hacia las
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tareas que les da su lider. EI lider tiene derecho a castigar a quien considere que su
trabajo no estad como él desea. El liderazgo transaccional es un tipo de management,
no un verdadero estilo de liderazgo, porgue el foco es hacia la ejecucion de tareas de
corto plazo. Liderazgo Transformacional: Los lideres transformacionales, son
considerados los verdaderos lideres por la mayoria de los teéricos del liderazgo.
Inspiran a sus equipos en forma permanente, y le transmiten su entusiasmo al equipo.
A su vez, estos lideres necesitan sentirse apoyados solo por ciertos empleados. Es
una ida y vuelta emocional. Es por ello que muchas organizaciones tienen que
funcionar tanto con el liderazgo transformacional como con el liderazgo
transaccional. Los lideres transaccionales (0 managers) se aseguran de que la rutina
se lleve adelante en forma apropiada, mientras que el transformacional busca nuevas

iniciativas y agregar valor.

Caracteristicas del liderazgo democrético: - El lider fomenta la participacion activa
del grupo - El lider agradece la opinion del grupo y no margina a nadie - El objetivo
es el bien grupal - El lider ejerce una escucha activa teniendo en cuenta todas las
opiniones - El lider delega tareas en otros y confia en la capacidad de su grupo - El
lider ofrece ayuda y orientacion.

1.1.6. Gestion de la Calidad de Servicio

Existen multiples criterios acerca del concepto de calidad, veremos algunos a
continuacién citados por importantes escritores, organizaciones reconocidas y
expertos en el mundo de la calidad. Segun la ISO (2008), Calidad “Es la extension o
alcance en el que una serie de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.
Cuando se hace referencia a la calidad debemos tener en cuenta ocho aspectos
fundamentales: Satisfaccion del cliente, prevencion, atencion a los clientes internos,
productividad, flexibilidad, eficiencia, proceso, inversion e imagen hacia el exterior
(Galgano, 1995). Segun Nava Carbellido (2005) nombra al término Calidad como de
subjetiva o relativa, ya que cada persona tiene su propia apreciacion en dependencia
de sus expectativas o experiencias, minimizando el concepto a un atributo que
nombre una accidén, un elemento o persona. Para Crosby (1987)” Calidad es
cumplimiento de requisitos”. Segin el criterio de Jurdan (1990) “Calidad es

adecuacion al uso del cliente”. Para Feigenbaum (1997) es la “Satisfaccion de las
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expectativas del cliente”. El estadistico estadounidense Deming (1989) la denomina:

“Calidad es satisfaccion del cliente”.

Circulo de la Calidad de Deming consiste en un proceso de cuatro etapas (Nava
Carbellido, 2005) Planear Ver hacia donde se quiere llegar, realizando un diagnéstico
de la situacion actual de la empresa y posteriormente desarrollar un analisis de
posibles soluciones para crear un plan de trabajo. - Hacer en esta etapa de
confecciona, el plan de trabajo requerido y se crea un control para garantizar su
realizacion. Verificar Acéd se describen y evallan los efectos y situaciones que
aparecen en el proceso y se recopilan todos los resultados. Actualmente se estudian
los resultados y se cierra del ciclo de calidad, confirmando los cambios y trabajando

en la mejora continua.

Control de la Calidad no es mas que una parte de la Gestion de la Calidad, orientada
al cumplimiento de los requisitos de la misma. Argumenta Sosa Pulido (2006), que
el “control sirve para asegurar metas y objetivos, por lo que podemos concluir en este
sentido, que, si estamos ejerciendo control, podemos asegurar que lograremos
nuestros objetivos, y si hemos logrado nuestros objetivos es que hemos sido capaces
de controlar nuestro camino, es decir, nuestro proceso”. Ishikawa (1988) refiere que
Practicar el control de la calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econémico, el més util y siempre satisfactorio
para el consumidor. Ishikawa (1988) argumenta que existen diez factores Utiles para
dirigir los circulos de calidad, estos son: 1. Auto desarrollo 2. Servicio voluntario. 3.
Actividades de grupo. 4. Participacion colectiva. 5. Uso de técnica de control de
calidad. 6. Realizacion de actividades relacionadas sélo con el lugar de trabajo. 7.
Continuidad de las actividades de control de calidad. 8. Desarrollo mutuo,
originalidad o creatividad. 9. Atencidn a la calidad. 10. Los problemas y la mejora.

El control total de la calidad segin Feigenbaum (1997) se basa en el control de la
administracion misma, €l la definid que como un sistema eficaz para integrar los
esfuerzos en materia de desarrollo de calidad de manera integra en una empresa con
el fin de producir bienes y servicios con un nivel aceptable de economia y
satisfaccion al cliente. Segun Sosa Pulido (2006) para que un Modelo de Calidad

Total funcione bien en las organizaciones se deben considerar estos cuatro pilares de
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la calidad. 1. Que las personas sepan lo que deben lograr. 2. Que sepan como hacerlo
siempre bien a la primera vez. 3. Que cuenten con lo necesario y adecuado para hacer
su trabajo. 4. Y que quieran hacer su trabajo. Segun Deming (1989) la calidad total
se crea con el propdsito de lograr mejora del producto y servicio, para que este sea
competitivo y permanecer en el mundo de los negocios: se logra eliminando las
demoras y productos defectuosos, ademas requiere de evidencias de la calidad del
producto, minimizar los costos totales, mejorar los sistemas de trabajo, incluir nuevos
métodos de entrenamiento, fomentar el trabajo en equipo ya esto mejora la calidad y
eleva la productividad, eliminar el temor, abierta comunicacion entre todos los
niveles, eliminar slogans y estandares y crear un programa de entrenamiento para
desarrollar habilidades y ampliar los conocimientos de los trabajadores en beneficio

de la organizacion.

Segln Juran (1990) hay que tener en cuenta la planificacion para desarrollar los
productos y procesos necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes,
planificandola e identificado a los clientes para comprender sus necesidades,
debemos ir mas alla de las necesidades manifestadas y descubrir las no manifestadas.
Segln Crosby (1987) el control de la calidad total no es méas que cumplir con los
requisitos, la prevencion, cero defectos y el precio de los incumplimientos. Segln
Ishikawa (1988), el control total de la calidad es hacer lo que se debe hacer mostrando
resultados y generando ganancias, nos dice que se empieza con educaciéon y se
termina con educacion en todos los niveles de la organizacion ya que esta aprovecha
lo mejor de cada persona. Mejora de la Calidad Para Juran (1990) la mejora de la
calidad significa, la creacion organizada de un cambio ventajoso o el logro de unos

niveles de comportamiento sin precedentes.

Gestion de la Calidad, la gestion se refiere a las actividades coordinadas para dirigir
y controlar una organizacién 1SO (2008). El concepto de Gestién se ha venido
sustituyendo por lo que se conoce por Administracion y segin Chiavenato (1994)
dijo que la Administracion es un “proceso de planear, organizar, dirigir y controlar
el uso de recursos organizacionales para alcanzar determinados objetivos de manera
eficiente y eficaz”. Para Senlle (1995) la gestién como concepto no es mas que “Un
término de origen latino que significa llevar a la préactica una serie de diligencias y

acciones relativas a la administracion de los recursos técnicos, econdmicos Yy
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humanos, con la finalidad de hacer cumplir los objetivos prefijados en la
organizacion y lograr los resultados esperados”. Gonzalez (2000) la define
literalmente como “Conjunto de actividades de la funcion general de la direccion que
determinan la politica de la calidad, los objetivos, y las responsabilidades y se llevan
a cabo a través de la planificacion, el control, el aseguramiento y el mejoramiento de
la calidad, en el marco del sistema de la calidad”. Segun las normas ISO 9000,
Gestion de la Calidad se refiere a la realizacion de actividades coordinadas para

dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la Calidad I1SO (2005).

Principios de la Gestion de Calidad y Enfoques Segun la norma ISO (2008) para
dirigir y guiar una organizacion exitosamente se requiere que ésta se oriente y
controle en forma continua y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y
manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para la mejora continua y su
desempefio mediante el andlisis de las necesidades, ahora bien, la gestion de una
organizacion incluye la gestion de la calidad entre las diferentes disciplinas de
gestién. Los ocho principios segun la norma ISO 9001:2008 son: - Enfoque al Cliente
Las organizaciones dependen en de sus clientes por lo que las mismas deben conocer
sus necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos e intentar satisfacer
sus expectativas o necesidades. El enfoque al cliente se logra cuando todos sus
empleados los conocen y saben cémo satisfacerlos, este enfoque incrementa la
satisfaccién del mismo y hace que este repita el negocio, asegura una éptica y un
sentido entre la satisfaccion y las otras partes interesada como lo son los duefios, los
trabajadores, proveedores, la sociedad, los financieros y la comunidad (ISO, 2008).
Liderazgo Este principio tiene como beneficio que los trabajadores se motivaran y
comprenderan las metas y objetivos de la empresa, trabajaran en conjunto y los malos
entendidos por fallas en la comunicacion en los diferentes niveles se minimizaran,
los lideres de la organizacion constituirdn un mismo propésito creando y
manteniendo un ambiente interno donde los empleados se puedan desarrollar
abiertamente en funcién de los objetivos de la empresa (1SO, 2008). Se traduce en
establecer confianza y eliminar el miedo, provee a los trabajadores de recursos, los
distrae y les permite libertad para actuar con responsabilidad, reconociéndole las
contribuciones a los mismos. Tiene en cuenta las necesidades de todos incluyendo

los clientes, proveedores, duefios, empleados, la comunidad y el medio social, de esta
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manera crea una visién mas acertada para el futuro de la organizacién estableciendo

metas, objetivos a corto y mediano plazo (ISO, 2008).

1.2. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Con respecto a este problema de investigaciébn no se ha encontrado muchas
investigaciones, pero algunos articulos encontrados en otros contextos. Toledo
(2008) sostiene que “Pese a que algunos municipios mexicanos del pais han
desarrollado acciones de mejora bajo en enfoque de la Nueva Gestién Publica,
desafortunadamente en gran parte de ellos atn prevalecen caracteristicas como poca
atencion al cliente; despreocupacion por atraer y formar personal capacitado; escasa
cultura de rendicion de cuentas; ineficacia en la recaudacion y ejecucion del gasto;
nulo uso de la planeacion; deficientes mecanismos de evaluacion; materiales, equipos
y edificios obsoletos; corrupcion; clientelismo, entre otros aspectos, que dificultan el

buen desempefio de los gobiernos locales.”

Benites (2010) afirma que “las percepciones de los propios clientes y de los directores
corporativos del grupo empresarial es que cualquier actuacion para mejorar la calidad
de servicio global en un hotel determinado requiere un amplio grado de coordinacion
entre los diferentes departamentos que componen el hotel. No sirve de nada mejorar
la calidad de servicio de un departamento si no atendemos a todas las dimensiones

que conforman la calidad global del establecimiento hotelero”

Barrios (2011) concluye que “Se considera que la calidad no es un concepto aislado,
sino que como juicio de valor debe comprender la pertinencia, la relevancia, la
equidad, asi como también el analisis de los recursos empleados tanto en el
cumplimiento de las metas y objetivos (eficacia) como el uso racional y efectivo de

los mismos (eficiencia).

Benavides (2003) establece que “es posible identificar la calidad con la existencia de
unas caracteristicas en el producto o servicio que lo doten de capacidad para

satisfacer las necesidades de los usuarios”,
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Koenes (1996) sefiala que en una empresa “la calidad es responsabilidad de todos, la
calidad debe ser considerada en todas las fases y procesos que intervienen directa o

indirectamente en el disefio, la produccion del producto o prestacion del servicio”

Senlle, (2005) “la calidad es un camino, no un logro limitado”, un centro de
formacion de estudios, colegios, universidades u organizaciones, que la recorre se
distingue especialmente por tener implementado en toda la organizacién un sistema
de mejora continua por el cual se avanza diariamente, la calidad es un espiritu de
vida, un cambio de clima, el deseo de hacer las cosas bien, obtener resultados y

mejorar permanentemente.

Mufioz, (1999)1a calidad puede ser percibida, programada y realizada”, la calidad
percibida es la que se corresponde con las expectativas o deseos del cliente, la calidad
programada, se corresponde con las caracteristicas de los servicios bésicos y
periféricos que los responsables de su produccién se hayan propuesto, y calidad

realizada es la que se refiere a las caracteristicas del servicio que el cliente recibe.

Segun la Biblioteca socioecondémica sevillana, (2009) “la principal y primera medida
de calidad es el conocimiento exacto del grado de satisfaccion que su cliente
experimenta con el consumo de sus productos o servicios recibidos”, a través del
disefio fabricacion y venta de un producto o servicio, se debe conocer la aceptacion
0 no de los mismos segun estudios técnicos, una de ellas son las encuestas de opinion
de calidad.

Aldana et-al (2010) precisa que “Calidad es reducir defectos dentro de las actividades
de produccidn, contemplando el concepto mas importante, el cual es reconocer que
los mismos se originan en el proceso y que las inspecciones solo pueden descubrir

esos defectos”.

Camison (2007) plantea que “La gestion de la calidad se ha construido histoéricamente
como una compleja combinacion de ideologia y métodos, que se han aplicado en la
praxis para modelizar metodologias con que afrontar problemas complejos de

direccion de organizaciones”.
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Para Mari (1996) “Un sistema de calidad se refiere a la estructura organizacional,
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos para aplicar la Gestion de la
calidad debe responder a las necesidades de la organizacion para satisfacer los

objetivos de la calidad”.

Garcia (2010) plantea la capacitacion en el proceso de la administracion, que es
necesario fortalecer las capacidades institucionales de analisis y gestion de los
gobiernos locales, utilizando al presupuesto como instrumento basica para el logro
de metas de carécter social y econdmico, manteniendo el bienestar de la poblacion:
la priorizacion de los programacion, formalizacion, aprobacion , ejecucion, control,
evaluacion, se debe realizar en base a la aplicacion de criterios técnicos, para mejorar

la calidad de roles y responsabilidades.

Valdez (2007) “concluye que diseno, desarrollo y aplico un modelo de
autoevaluacion de la calidad institucional de la Escuela Profesional de Odontologia
de la Universidad los Angeles de Chimbote, para propiciar el mejoramiento continuo
de los resultados, basado en las teorias sistémicas y de gestion existentes, en los

modelos y métodos de calidad total y principios de calidad”,

Chavez (2010), manifiesta que las condiciones de trabajo, las oportunidades en su
desarrollo profesional, el trabajo en equipo y la falta de conocimiento de los objetivos
institucionales, tienen influencia en el comportamiento de los trabajadores, la cual se

traduce en rutina e influye en la calidad de su trabajo.

A nivel nacional:

Gamboa y Arellano. (2007) En Tendencias neoliberales en la reforma de la gestion
publica en América Latina. Sefiala: La primera tendencia relevante en la reforma de
la gestién pablica es el cambio en los sujetos responsables de la toma de decisiones,
mediante la descentralizacion administrativa, asi como la participacion de diferentes
sectores de la sociedad civil, como las denominadas organizaciones no
gubernamentales. La descentralizacion es entendida como transferencia de poder de
decision, competencias y recursos del gobierno central a otros subniveles de

gobierno, regionales y municipales. Sin embargo, como afirma Oszlak (2009) el
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Estado nacional conserva un poderoso mecanismo de control: “la llave de la caja”,
en tanto las regiones dependen de las transferencias, mediante las cuales desempefia
“un papel intermediador que le permite canalizar los recursos y hacer respetar las

instrucciones de la burocracia multilateral sobre como gastarlos”.

La descentralizacion, es considerada clave para enfrentar los problemas que afectan
a las colectividades locales, asignandole objetivos ilusorios de promocion del
desarrollo, democratizacion, incremento de la participacion popular y reduccion de
la injusticia social. La descentralizacién puede modificar la distribucién territorial
del poder (aunque no necesariamente lo hace)3, pero no puede generar la
transformacion de la estructura econdmica, politica e ideoldgica, especialmente
cuando la globalizacion ha incrementado la movilizacion de capitales hacia aquellos
lugares donde tengan mayores posibilidades de acumulacidn; esto significa que para
atraer inversion productiva, el poder de decision local tendria que utilizarse para crear
condiciones favorables al capital, las cuales dificilmente seran propicias al desarrollo

con sentido humano.

Las virtudes de la descentralizacion son defendidas tanto por intelectuales
neoliberales como progresistas; ella permitiria la interaccion de actores locales,
regionales y nacionales en la definicion de las politicas, la gestion y asignacion de
recursos en funcion de las condiciones y necesidades locales. Sin embargo, podria
afirmarse que la descentralizacion constituye una estrategia intermedia que debe
facilitar transformaciones mas profundas, como la privatizacion; en primer lugar,
porque al quebrar la unidad sindical, limita la accién organizada contra la
privatizacion, a la vez que regionaliza los conflictos sociales que en el modelo
centralista tenian alcance nacional; en segundo lugar, porque dispersa la negociacion

con los entes multilaterales, restando fuerza al Estado-Nacion.

Por otra parte, en los procesos de modernizacion de la administracion publica se
reconoce formalmente la importancia de la participacion ciudadana en la gestion y
no solo en la demanda de servicios 0 ayudas. La participacion expresa nuevas
relaciones del Estado con la sociedad civil; ademas, puede contribuir al logro de la
eficienciay la eficacia de programas sociales, aun cuando en la mayoria de los paises

no se ha construido suficiente cultura publica ciudadana, ni en los funcionarios, para
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incorporar efectivamente la participacion popular en la gestion publica. Admitir las
nuevas formas de interrelacion del Estado con las organizaciones de la sociedad civil,
tiene un indudable el objetivo legitimador: niega la dicotomia politica-administracion
y reconoce de hecho los aportes de los modelos alternativos de desarrollo

emprendidos por los gobiernos insurgentes antes mencionados.

Las experiencias locales exitosas basadas en la participacion. Sin embargo, la
participacion ciudadana en el sistema capitalista s6lo puede ser realizada como una
practica diferencial, puesto que el concepto de “ciudadano” oculta las diferencias
entre los distintos estratos sociales. El potencial de la participacion para incidir en la
gestién pablica depende de factores como los siguientes: a) el contexto en que se
produce; b) el grado de organizacion de los grupos que intervienen; c) el origen de la
iniciativa, bien sea surgida de la misma comunidad o promovida por organismos
gubernamentales, en cuyo caso existe el riesgo de manipulacién; d) el tipo de

participacion: consultiva, decisoria, en la ejecucion o en el control de la ejecucion.

La participacion, en forma similar a la descentralizacion, tal como estaba previsto en
las propuestas de reforma neoliberal, estaba destinada a involucrar a la comunidad
en decisiones que podrian ser lesivas a sus intereses. Segun Medellin Torres (2015)
“es el signo de la descentralizacion y la participacion que pretende vaciar y
desarticular el contenido conflictivo del cambio”; o como afirma Fleury (2016)
contribuyen a diluir los conflictos distributivos agudizados en el periodo de crisis,

evitando asi que sean canalizados hacia el gobierno central.

Radrigan, Davila y Penaglia. (2012) Gestion y Liderazgos en los Emprendimientos
Sociales: El caso del Sector No Lucrativo Chileno. La Economia Social (ES) es un
subsector de la economia, que posee ciertas caracteristicas particulares, entre estas la
mas significativa esta relacionada con la primacia del hombre y del objeto social por
sobre el capital. Caracteristica que la diferencia del sector publico y de las
organizaciones tradicionales. Otras denominaciones que recibe la Economia Social
son: Tercer Sector, Economia Solidaria, Economia Participativa, Sector No
Lucrativo, etc. Dentro de la Economia Social se encuentran las organizaciones no
lucrativas, las que cumplen como objetivo principal producir servicios destinados a

la venta, satisfaciendo la necesidad de sus asociados en diversos ambitos como el
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desarrollo rural, cultura, educacion, salud, adulto mayor, infancia, entre otros. En una
mirada amplia, es posible sefialar que el sector no lucrativo chileno se encuentra
fuertemente desarrollado y ha sufrido un importante crecimiento durante los ultimos
30 afos, en el contexto de un Estado subsidiario y una sociedad civil que se organiza

para llenar los espacios dejados por el mercado.

Asimismo, el estudio realizado por la Universidad de Johns Hopkings evidencia que
Chile posee el mayor sector sin fines de lucro de Latinoamérica, duplicando el
tamarfio de Brasil y Colombia. A su vez el informe, caracterizo al sector no lucrativo
como un actor central en la economia, empleando en forma remunerada y voluntaria
a 303 mil personas en jornada completa, representando el 2,6% del empleo
remunerado y aportando al 1,5% del PIB (PNUD-FOCUS; 2006). Sin embargo, pese
a la importancia social y econémica, el sector no lucrativo ha sido muy poco
estudiado, encontrandose una escasa integracion de datos y catastro de las
organizaciones; a la vez que se observa una baja investigacion cualitativa e
identificacion de los fendbmenos organizacionales, sobre todo en materias de gestion,
liderazgo e innovacion. Es por ello que el objetivo central de este documento es
contribuir al desarrollo tedrico de estas materias, presentando los resultados
preliminares de una investigacion realizada por CIESCOOP (Centro Internacional de
Economia Social y Cooperativa) con apoyo del Departamento de Investigacion
Cientificay Tecnoldgica, DICYT, de la Universidad de Santiago de Chile (USACH),
denominada "Emprendimientos sociales y liderazgo en el sector no lucrativo chileno.

Modelos de gestion y buenas practicas".

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO /1[5 Nacional del
| Altiplano

CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA
Se espera que los gobiernos locales en su administracion municipal sean: Eficaces,
eficientes y efectivas; considerando en un primer momento el servicio que brindan,
articulado al proceso de atencién a los ciudadanos y en un segundo momento a la
mejora constante de la productividad de los colaboradores, otro momento es que los
trabajadores con contrato temporal perciben insatisfaccion laboral producto del
trato inadecuado del personal nombrado, quienes se sienten soberanos de las
instituciones publicas producto de la ausencia de liderazgo en dichas instituciones
de los funcionarios directivos, generandose brechas entre trabajadores, relaciones
débiles al interior de la organizacion y un pésimo clima laboral lo que deviene en

una gestion de calidad deficiente.

Para que esta eficacia y efectividad se vislumbre en la realidad es necesario, el
ejercicio de liderazgo efectivo y la convivencia estable, torndndose ambos en factores
esenciales en el proceso de gestion de las organizaciones municipales. Lo expuesto,
ha sido materia de preocupacion en el entorno de los municipios, en tal sentido,
existen estudios sobre liderazgo, en especial relacionado al liderazgo directivo, el
cual ha sido retomado afios recientes. Al respecto la Organizacién para la
Cooperacion y Desarrollo Econdmico (OCDE, 2008) referido por Weinstein (2010)
sefiala que “el liderazgo directivo es un tema con prioridad politica, en varios paises
del mundo dado el escenario de creciente descentralizacion y autonomia que esta
alcanzando, motivo por el cual se requiere de trabajadores con un estilo efectivo que
conlleven a cumplir con la vision y mision de la organizacion”. Por otro lado, Mc

Kinssey (2008) referido por Weinstein (2010) indica que “las escuelas efectivas
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poseen un “factor directivo”, como elemento que distingue, conllevandolo al éxito.
Del mismo modo y en relacion a la gestion de calidad dentro de la administracion
publica es posible referir que se han efectuado investigaciones donde directa e
indirectamente, se estudio la relacion existente entre la eficacia organizacional como
un constructo social. En teoria de organizacion se aceptan tres posibles unidades de
andlisis para definir y evaluar el concepto de eficacia organizacional: el individuo, el
grupo y la organizacion. Partiendo de la eficacia individual, concepto estrictamente
ligado al de desempefio individual en el puesto de trabajo, la eficacia del grupo y la
organizacion serian el resultado de las sinergias obtenidas del hecho de que los
individuos coordinen sus esfuerzos en grupos, y los grupos se coordinan en
organizaciones. Atendiendo a los objetivos definidos en esta investigacion
monografica se ha escogido a la organizacién como unidad de analisis y, por tanto,
en adelante la eficacia (si no se indica lo contrario) se entenderd como eficacia

organizacional (EFO).

En el caso particular del estudio de las organizaciones, una revision de la bibliografia
que sustenta la teoria organizacional, y que utiliza o define el concepto de eficacia,
hace aflorar gran nimero de definiciones de la misma. Algunas de ellas pueden
considerarse contradictorias, mientras que otras destacan aspectos complementarios
de la categoria eficacia organizacional, entorpeciendo su descripcion y modelizacion,
e incidiendo ello en problemas de orden conceptual y metodoldgico. Se realizard un
analisis critico de la raiz de esta problematica atendiendo a las causas que originan
esta confusion, bajo estos parametros, es que Mendoza (2010) refiere que la OCDE
(2008) concluye luego de los estudios realizados en 21 paises afiliados del mundo
entre los anos 2006, 2007 y 2008, que “es necesaria la redefinicion de roles, las tareas

y habilidades directivas”.

Como se observa el liderazgo en la organizacion vuelve a retomar vigencia en la
medida que conjuga habilidades y capacidades que permiten su actuacion en
contextos mundiales actuales, donde se perfilan ambientes de excesiva violencia
psicosocial, ante la cual, las organizaciones no se encuentran exentas, mas aun
aquéllas que se encuentran en sectores vulnerables, alterando el clima de la
organizacion. Bajo esta percepcidn es posible asumir que el liderazgo se torna en un

factor coadyuvante que a su vez orienta el clima organizacional. En tal sentido, el
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clima al interior de las organizaciones municipales puede ser producto del
desempefio del liderazgo del Alcalde y de los responsables de oficinas el cual puede

impactar positiva como negativamente en el entorno organizacional.

En el contexto de los gobiernos locales del sur del Perd, se observa que los
responsables de las diferentes areas, ejerce un liderazgo en funcion de la situacion
que tienen que resolver, de las contingencias que se le presentan en la gestion, no
existiendo una gestion planificada del liderazgo. Muchas veces asume actitudes de
autoritarias, generalmente asume actitudes de lider autocratico y contingencial por
los conflictos interpersonales entre trabajadoras, lo cual influye en el cumplimiento
de objetivos. Para abordar este objeto de estudio debemos dejar de lado la mayor
parte de las organizaciones que pertenecen “archipiélago administrativo”
(RAMIO, 1999), consecuentemente a su constelacion de niveles de gobierno, a fin
de adentrarnos con cierta seguridad y con los necesarios limites en los gobiernos y

administraciones locales que nos interesan.

Es decir, siempre hay una combinacion segun las situaciones y ocasiones de gestion,
ceremonias, actividades institucionales, capacitacion, reuniones con todo el personal,
eventos sociales, indisciplina, etc.). Sin embargo, la apreciacion de los ciudadanos
linda con la percepcion de un alcalde y responsable de areas que no asume un
comportamiento de autoridad frente a asuntos de indisciplina, conflictos, cobros
indebidos. Ante tal comportamiento el poblador muestra su rebeldia en no cumplir
con los pagos correspondientes. Por tanto, es importante plantearnos las siguientes

interrogantes de investigacion:

2.1.1. Problema General
PG: ¢Existe relacion entre el liderazgo de los trabajadores municipales y la gestion
de calidad de servicio en la administracion publica: ¢Caso gobierno local de la

Provincia de Puno- 20187

2.1.2. Problemas Especificos
PE1: ¢Cual es el grado de relacién entre el liderazgo y la gestion de calidad del
servicio que practican los trabajadores municipales en la administracion publica de

la provincia de Puno-2018?
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PE2: ¢La relacion de credibilidad e imparcialidad de los trabajadores municipales en
la gestion de calidad de servicio del gobierno local de la provincia de Puno-2018?

2.2. JUSTIFICACION
La presente investigacion permitira al Gobierno Local de la Provincia de Puno,
determinar como el Liderazgo y Gestion de Calidad de Servicio guardan relacion y
estas pueden ser influenciadas directamente por el comportamiento y actitudes de los
lideres, para medir dicha relacion sitto en el uso de modelo de encuesta la medicién
de Great Place To Work, nos permitird que la investigacion refiera un diagnostico
de la su real situacion en un contexto de tiempo y organizacién, asimismo es
importante la medicion del estilo de Liderazgo reflejado en la Gestion de calidad
de Servicio, evidenciado por el nivel de comunicacion, confianza, respeto,
camaraderiay orgullo, dichos indicadores contribuyen indudablemente a evidenciar
el ambiente de trabajo en la que se desenvuelven los servidores de dicha comuna
municipal. Un servidor publico motivado se ve reflejado en un desempefio eficiente,
es por ello que la investigacion trasciende en su importancia, por la contribucion al
conocimiento en Gestion de Calidad del Servicio en el gobierno local, de ahi la
importancia de realizar investigaciones en este entorno (calidad de servicio) y
orientados a los gobiernos locales, El informe que presentamos toma como eje el
Modelo Great Place to Work con sus 5 dimensiones: Credibilidad, Respeto,
Imparcialidad, Orgullo y Camaraderia asi como sus respectivas subdimensiones. Este
se basa en la opinion de los trabajadores de usuarios de los servicios que brinda la

comuna local.

2.3. OBJETIVOS
2.3.1. Objetivo General
OG: Determinar la relacion del liderazgo de trabajadores y la gestion de calidad del
servicio en la administracién publica: Caso gobierno local de la provincia de Puno
2018.
2.3.2. Objetivo Especificos
OE 1: Determinar el grado de relacion de la credibilidad con la gestion de calidad,
respeto con la gestidn de calidad de los trabajadores de la administracion publica de

gobierno local de la provincia de Puno-2018
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OE 2: Determinar la relacion de la imparcialidad con la gestion de calidad, orgullo
con la gestion de calidad y camaraderia con la gestion de calidad de los trabajadores

de la administracion publica de gobierno local de la provincia de Puno-2018

2.4. HIPOTESIS
2.4.1. Hipotesis General
HG: Existe relacién significativa entre liderazgo de trabajadores y la gestion de
calidad del servicio en la administracion publica: Caso gobierno local provincia de
Puno 2018.

2.4.2. Hipotesis Especifica

H1: Existe relacion significativa entre la credibilidad con la gestion de calidad y
respeto con la gestion de calidad del servicio en la administracion publica: Caso
gobierno local provincia de Puno 2018.

H2: Existe relacion significativa entre la imparcialidad con la gestion de calidad,
orgullo con la gestion de calidad y camaraderia con la gestion de calidad del servicio
en la administracion pablica: Caso gobierno local provincia de Puno 2018.
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CAPITULO 111

MATERIALES Y METODOS

3.1. LUGAR DE ESTUDIO
El Departamento de Puno esta ubicado en la parte sureste del territorio peruano entre
los 13° 00"y 17° 08" latitud Sur y en los 71° 08'y 68° 50' longitud Oeste del meridiano
de Greenwich, en un territorio de aproximadamente 72,000 km?, representa el 5.6%
del territorio peruano, con una poblacion de 1'200,000 habitantes, de los cuales el
60% es rural y el 40% es urbano y una altura de 3825msnm y compuesto por 13
provincias Azéngaro, Macusani, Chucuito (distritos Juli y Desaguadero), llave,
Huancané, Lampa, Melgar, Ayaviri, Moho, Puno, San Antonio de Putina, San

Roman, Sandia, Yunguyo.

La investigacién se realiza en el Gobierno Municipal de Puno: siendo el gobierno
local materia de estudio y andlisis el liderazgo de los funcionarios municipales y la

gestién de calidad del servicio de esta entidad.

3.2. POBLACION
La poblacion para la presente investigacion esta conformada por N=1594
trabajadores del gobierno local de Puno los cuales son parte de las diferentes unidades

de anélisis: Trabajadores, obreros y funcionarios.

3.3. MUESTRA
El método muestral a utilizarse es el probabilistico, y el tipo de muestreo es el
aleatorio simple que se basa en principios estadisticos y reglas aleatorias,

considerando lo siguiente:
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= 1594 = Tamafio de la poblacion
P= 0550 =probabilidad favorable inicial

Q= 050 =probabilidad desfavorable inicial

a= 0,05 =nivel de significancia
Z= 196 =Zx/2=20.05/2=1.96 (Z de distr. Normal 2 colas)
e= 0,12  =error planteado para la proporcién P

E= 0,06 E=e.P=(errordelamuestra) = 6%

i) Primera aproximacion:

@

0 (E)Z
n, = @ PIQ) _ L96) (0S0O50) _ 565 7777775 - 267
(E)’ (0,06)°

i1) Si(n0O/N) > o< Entonces se corrige el tamafio de la muestra utilizando la siguiente

formula. En caso contrario la muestra final queda como n0

Como 267/1594 = 0.167503137 > «= 0,05, Entonces se procede a corregir la

muestra:
n, 267
i) n= —= —~ = 228.816129 = 229
L (=D~ _(267-0)
N 1594

Finalmente, el tamafio de muestra final es n =229 trabajadores del gobierno local
de Puno los cuales son parte de las diferentes unidades de analisis: Trabajadores,

obreros y Directivos.

3.4. METODOS DE INVESTIGACION
3.4.1. Técnicas
a. Encuesta. Segun Carrasco, S. (2009) es una técnica que nos permitira realizar
las preguntas de forma estructurada entorno a la investigacion, en tanto los

datos proporcionados nos permitiran comprobar la valides de la hipotesis.
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3.4.2. Instrumentos
Cuestionario Carrasco, S. (2009) plantea que el cuestionario nos permitira
elaborar un conjunto de preguntas, para la recopilacion de la informacién de
manera sistematica y ordenada, este fue un instrumento fundamental que se
aplicé el cuestionario validado en investigaciones anteriores, utilizando la
escala de Likert, que consiste en una serie de items presentados en forma de

afirmaciones o de juicio ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos.

La escala de tipo Likert es una escala psicométrica comdnmente utilizada en
cuestionarios, y es la escala de uso mas amplio en encuestas para la
investigacion. Al responder a un elemento de un cuestionario elaborado con
la técnica de Likert, se hace especificando el nivel de acuerdo o desacuerdo
con una declaracion (elemento, item o reactivo). La escala se llama asi por
Rensis Likert, que publicé en 1932 un informe describiendo su uso (También
denominada Método de Evaluaciones Sumarias). Dicha escala, consté de

varias preguntas con diferentes opciones de respuesta.

Para medir el Liderazgo y su relacion con la gestion de calidad en la
administracion publica en el Peru: caso gobierno local provincia Puno 2017,
se elabor6 una encuesta que fue dirigida a los trabajadores de la
Municipalidad y usuarios con el objetivo de conocer su percepcion respecto
del liderazgo y su gestién de la calidad y asi poder obtener una calificacion.

3.4.3. Métodos
e Disefio de la Investigacion
La investigacion es de tipo descriptivo. Corresponde al disefio correlacional,
porque determina el liderazgo y la gestion de la calidad. El disefio de la

investigacion es no experimental, no existe manipulacion de las variables.

De acuerdo al autor Hernandez (2014) existen dos tipos de disefios
experimental y el no experimental, la que se esta utilizando en la presente tesis
la cual se divide en disefios transaccional o transversal, y disefio longitudinal,
ninguno es Mas importante que otro, cada uno tiene sus caracteristicas y su

valor propio y el disefio se aplica de acuerdo a los objetivos y las hipotesis de
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la tesis. Asi mismo indica Hernandez (2014) que la consiste en la recoleccion
de datos y describir las variables y analizar la incidencia en un momento dado,
tiene como objetivo indagar la incidencia y los valores en que se manifiesta

las variables de la investigacion.

Después de analizar la metodologia de la investigacion que se necesita para
realizar el trabajo de investigacion se llega a la conclusion que se utiliza tres

tipos de fuentes de informacidn antes mencionados por el autor.

El método se basa en medir en un grupo de personas y objetos una o

generalmente mas variables y proporcionar su descripcion. Segun el siguiente

esquema:
Vi
r
n
V2
Donde:

V1 Liderazgo
V2 Gestion de calidad de servicio
r Relacion de las variables.

n Muestra de estudio

3.5. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
Anélisis de datos:
El procesamiento de la informacion se realiz6 la prueba de hipétesis estadistica con
la aplicacion del paquete estadistico como es el SPSS -25.0, para el analisis
cuantitativo de datos estadistico que permitiran codificar y ordenar la informacién en
relacién a las variables determinadas con sus respectivos indicadores para una

adecuada interpretacion.
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CORRELACION DE SPEARMAN
También denominado coeficiente de correlacion por rangos, este indicador es
utilizado para medir la relacion existente entre variables categoricas en estudio. Los

pasos a seguir para este tipo de pruebas de hipotesis son los siguientes:
1. Prueba de hipdtesis

HO: No Existe relacion significativa entre el estilo de liderazgo de los trabajadores
municipales y la gestion de calidad del servicio en la administracion pablica: Caso
gobierno local de la ciudad de Puno 2018 (HIPOTESIS NULA).

H1: Existe relacion significativa entre el liderazgo de los trabajadores municipales
y la gestion de calidad del servicio en la administracion publica: Caso gobierno local
de la ciudad de Puno 2018, (HIPOTESIS ALTERNA)

2. Nivel de significancia.
Se aplicara un nivel de significancia «=0,05 6 5%, es el mas recomendado y es

equivalente a un 95% de nivel de confianza.

3. Prueba estadistica

6> D?
D e £
n(n°-1)

p:

Donde:

p = Correlacion de Spearman

D = Representa la diferencia entre rangos pareados de cada par de variantes xi, Yj.
n = NUmero de rangos, es decir el nmero de variantes apareadas.

Zc = Valor de la Z calculada de la distribucién normal

4. Decision
Si el valor de “Sig. asintotica (bilateral)”, resultado de la prueba de correlacion de

Spearman es < que 0.05. O Si Zc>Zt, se rechazara la Ho (hipotesis nula), entonces
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se acepta la H | (hipotesis alterna), esto significa que: Existe relacion significativa
entre el estilo de liderazgo de los funcionarios municipales y la gestion de calidad del
servicio en la administracion pablica: Caso gobierno local de la ciudad de Puno 2018,

para un nivel de significancia de «=0,05 ¢ para el 95% de nivel de confianza.

La informacion se obtendré de los directivos y trabajadores del gobierno local de
Puno.

Se llevard a cabo con la técnica de encuesta, utilizando como instrumento un
cuestionario estructurado con escala Likert. La encuesta es una técnica cuantitativa
que consiste en una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos,
representativa de un colectivo méas amplio que se lleva a cabo en el contexto de la
vida cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados de interrogacién con el fin
de conseguir mediciones cuantitativas sobre una gran cantidad de caracteristicas
objetivas y subjetivas de la poblacién. Nos permitira recaudar los datos necesarios
para nuestra investigacion. Y la Tabla de Likert. Ademas, se utiliza el analisis de

informacion documental.

En lo que respecta al analisis de datos se utilizara el estadistico de coeficiente Pearson
y los métodos estadisticos de comparaciones de promedios basados en andlisis de

varianza
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Este capitulo esta dedicado al analisis e interpretacion de los resultados que se entrevistd
mediante un cuestionario a los trabajadores del Gobierno Local de Puno, que esta
conformada por 1594 trabajadores del gobierno local de Puno los cuales son parte de las
diferentes unidades de analisis: Trabajadores, obreros y Directivos, pero para el presente
analisis se obtuvo una muestra de 229 trabajadores, de esa manera se obtuvo una
condensacion de datos que se muestra en Anexos, y evidencian los resultados que se

preciso durante el periodo de analisis.

A continuacion, se presentan y analizan los resultados, en concordancia con los objetivos
establecidos, lo que a fin de verificar la validez de la hipdtesis propuesta en la
investigacion. Seguidamente se utilizd un paquete estadistico y una hoja electrdnica para
el procesamiento de los datos asi mismo de gréaficos y cuadros estadisticos que

conllevaran a un mejor analisis e interpretacion de los resultados.

Una vez aplicado el instrumento de recoleccion de informacién, se procedié a realizar el
tratamiento correspondiente para el analisis de los mismos. De acuerdo a los resultados
obtenidos en el procesamiento de datos mediante el paquete estadistico, se ha logrado
determinar el nivel de confiabilidad de la variable Liderazgo; el cuestionario elaborado
es confiable y tiene consistencia interna, ademas sin datos excluidos lo que indicaria que

toda la condensacion de datos es Optima en su proceso

De acuerdo a los resultados obtenidos en el procesamiento de datos mediante el paquete
estadistico, se ha logrado determinar el nivel de confiabilidad de la variable Gestion de

Calidad de Servicio, el cuestionario elaborado es confiable y tiene consistencia interna,
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ademas sin datos excluidos lo que indicaria que toda la condensacion de datos es Optima
en su proceso.

4.1. RESUMEN DEL PROCESAMIENTO DE CASOS
Respecto al procesamiento de casos en las variables Liderazgo y Gestion de Calidad
de Servicio, procediendo al ingreso de informacion y utilizando para su analisis la
Escala de Likert el cual nos ayudara a hacer un mejor analisis de las dimensiones, y
para la prueba de hipdtesis el Coeficiente de Pearson cual se obtuvo mediante el

programa estadistico de la siguiente forma:

Casos activos validos 229
Casos activos con valores perdidos 0
Casos suplementarios 0
Total, casos usados en el andlisis 229

4.2. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Tabla 1
Frecuencia de resultados obtenidos de la Dimension Credibilidad de la Variable
Liderazgo.
Muy rara Muy a
Raravez Aveceses A menudo TOTAL
. Vez es ) . . menudo es
Liderazgo ] es cierto cierto es cierto .
cierto cierto
N % N % N % N % N % N %
17,9
Comunicacion 2 087 41 0 78 34,06 74 32,31 34 14,85 229 100
10,0
B
= Habilidad Gerencial 0 0,00 23 4 78 34,06 105 4585 23 10,04 229 100
%
o Integridad 0 000 9 393 107 46,72 94 4105 19 8,30 229 100
10,6
Promedio 0,7 029 24 3 88 3828 91 39,74 25 11,06 229 100

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno
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Figura 1. Resultados obtenidos de la Dimension Credibilidad de la Variable Liderazgo

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.

Segun la tabla 1 y figura 1 se puede observar que referente a la variable liderazgo por
parte de los trabajadores del Gobierno Local de Puno, segln la encuesta realizada
podemos mencionar respecto a los indicadores obtenidos se detalla que en la dimension
Credibilidad, los indicadores de mayor proporciéon son Habilidad Gerencial 45,85% de
105 encuestados e Integridad 46,72% de 107 encuestados: esto indicaria que la mayor
parte de la poblacion opina que la credibilidad se practica en los trabajadores en esta
entidad ya que la credibilidad es una cualidad que tiene un peso importante en el
liderazgo, la credibilidad es la base para el liderazgo y debe ganarse con el tiempo
mediante la calidad de las relaciones tanto las jefaturas como los mismos trabajadores de

esta entidad.

Pornpitakpan (2004), quien ha revisado el tema de la persuasion y particularmente la
credibilidad de la fuente, ha identificado como factores determinantes de la credibilidad
a la experticia y a la confiabilidad atribuible al medio. Estos dos factores se han revisado
ampliamente en la literatura y han sido tomados como indicadores de credibilidad de la

fuente.
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Tabla 2
Frecuencia de resultados obtenidos de la Dimension Respeto de la Variable Liderazgo

Muy Rara Muy a
. Aveceses A menudo
Liderazgo raravez  vezes . . menudo  TOTAL
) ) cierto es cierto .
escierto  cierto es cierto
N % N % N % N % N % N %
2 113 22
Apoyo profesional 2 087 6 5 80 3493 102 4454 19 830 9 100
2 104 22
£ Colaboracion 0 000 4 8 75 32,75 116 50,66 14 6,11 9 100
o
é Interés como 2 10 22
persona 1 044 1 917 1 4410 96 4192 10 437 9 100
2 103 22
Promedio 1 044 4 3 8 3726 105 4571 14 626 9 100

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.
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44.54
44.1041.92
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(&)
o
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Q
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11.35 830 10.48 917
10.00 I 6.11 437
0.87 . 0.00 . 0.44
Apoyo profesional Colaboracion Interes como persona
INDICADORES
B Muy rara vez es cierto % M Rara vez es cierto % A veces es cierto %
A menudo es cierto % B Muy a menudo es cierto %

Figura 2. Resultados obtenidos de la Dimensién Respeto de la Variable Liderazgo

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.
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Segun la tabla 2 y figura 2 se puede observar que referente a la variable liderazgo por
parte de los trabajadores del Gobierno Local de Puno, segln la encuesta realizada
podemos mencionar respecto a los indicadores obtenidos se detalla que en la dimension
Respeto, los indicadores de mayor proporcion son Apoyo profesional 44,54% de 102
encuestados y Colaboracion 50,66% de 116 encuestados: esto indicaria que la mayor
parte de la poblacion opina que el respeto se practica en los trabajadores en esta entidad
ya que el Respeto implica escuchar a los demas, aceptar opiniones y puntos de vista
diferentes, evitar prejuicios, silenciar el ego y no dejar que nuestro rol dentro de la cadena
de mando se apodere de nuestra voz, por eso una mayor parte de la poblacién opina que
se pone en practica del respeto en esta entidad.

Kohlberg (2007) menciona que cada persona, de acuerdo a sus experiencias,
conocimientos previos y desarrollo cognitivo, construye un sentido propio de los valores.
Aunque a todos se ensefie que el respeto es algo deseable, y aunque todos lo acepten como
cierto, la interpretacion que se haga de este valor, el sentido que le encontraremos en la

vida, sera diferente para cada persona.

Tabla 3
Frecuencia de resultados obtenidos de la Dimension Imparcialidad de la Variable
Liderazgo
Muy Rara A veces A Muy a
rara = VeZes s cierto menudo menudo TOTAL
Liderazgo vez es cierto es cierto es cierto
cierto
N% N % N % N % N % N %
Equidad en 04 4 183 410 8 371 22
recompensas 1 4 2 4 94 5 5 2 7 3,06 9 100
o 13 3 139 10 458 8 353 22
% Ausencia , favoritismo 3 1 2 7 5 5 1 7 8 3,49 9 100
g 00 3 144 423 8 375 1 22
g Trato Justo 0 0 3 1 97 6 6 5 3 568 9 100
05 3 155 430 8 36,6 22
Promedio 1 8 6 7 99 9 4 8 9 408 9 100

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.
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Figura 3. Resultados obtenidos de la Dimension Imparcialidad de la Variable Liderazgo

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.

Segun la tabla 3 y figura 3 se puede observar que referente a la variable liderazgo por
parte de los trabajadores del Gobierno Local de Puno, segun la encuesta realizada
podemos mencionar respecto a los indicadores obtenidos se detalla que en la dimension
Imparcialidad, los indicadores de mayor proporcién son Equidad en recompensas 37,12
de 85 encuestados y Trato justo 37,55% de 86 encuestados: esto indicaria que la mayor
parte de la poblacion opina que la Imparcialidad es practicada en los trabajadores en esta
entidad ya que la imparcialidad hace referencia a una relacion jefaturas - trabajador,
basada en la equidad, en la igualdad de beneficios y compensaciones por el desempefio
realizado; donde no existan favoritismos subjetivos en oportunidades de desarrollo
profesional; y eliminando toda forma de discriminacién, con derecho a debidos procesos

en caso de insatisfacciones o apelaciones o reclamos.

Bonifaz Villar (2012) la confianza que generan los lideres se basa en tres principales
dimensiones: credibilidad, respeto e imparcialidad. EI primer componente logra que los
empleados crean en su jefe o lider, por lo que éste debe dar el ejemplo con sus acciones,
palabras y ética en la conduccion de una empresa. EIl segundo, que se fundamenta en el
respeto; indica que los trabajadores deben percibir que la organizacion los apoya en su

desarrollo profesional y que son tomados en cuenta para emitir opiniones e iniciativas.
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Por ultimo, para que se practique la imparcialidad, los colaboradores tienen que sentir que

el negocio en el que se desempefian, aplica justicia y equidad.

Tabla 4
Frecuencia de resultados obtenidos de la Dimension Orgullo de la Variable Liderazgo.

Muy Raravez Aveceses Amenudo Muya TOTAL

rara  escierto cierto escierto  menudo
Liderazgo vez es es cierto
cierto
N % N % N % N % N % N %
Trabajo
independiente 0 000 20 8,73 38 16,59 97 4236 74 32,31 229 100

Trabajo enequipo 0 0,00 26 11,35 76 33,19 104 4541 23 10,04 229 100

Orgullo

Imagen corporativa 1 044 16 6,99 68 29,69 111 4847 33 14,41 229 100

Promedio 0 015 21 9,02 61 26,49 104 4541 43 18,92 229 100

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.
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Trabajo independiente Trabajo en equipo Imagen corporativa
INDICADORES
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B Muy a menudo es cierto %

Figura 4. Resultados obtenidos de la Dimension Orgullo de la Variable Liderazgo

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO S1[Li Nacional del
i Altiplano

Segun la tabla 4 y figura 4 se puede observar que referente a la variable liderazgo por
parte de los trabajadores del Gobierno Local de Puno, segin la encuesta realizada
podemos mencionar a los indicadores obtenidos se detalla que en la dimensién Orgullo,
los indicadores de mayor proporcion son Imagen Corporativa 48,47% de 111
encuestados y Trabajo en Equipo 45,41% de 104 encuestados: esto indicaria que la mayor
parte de la poblacion opina que el orgullo es una dimensién que hace referencia donde se
integren y conjuguen los beneficios y rendimientos de los tres indicadores, el trabajo
individual de cada empleado, cuya sumatoria, permitird obtener el trabajo en equipo y lo
cual finalmente permitira obtener del trabajo corporativo, por consiguiente se logra una

Imagen corporativa ya que es el mayor indicador.

Tabla 5
Frecuencia de resultados obtenidos de la Dimension Camaraderia de la Variable
Liderazgo
Muy Rara Muy a
Aveces A menudo
. raravez Vezes i . menudo es
Liderazgo _ _ escierto  es cierto _
es clerto clerto clerto
TOTAL
N % N % N % N % N % N %
00 2 7 340 10 2 22
Familiaridad 0 0 2 961 8 6 8 47,16 1 9,17 9 100
@ 08 1 8 384 2 22
é Hospitalidad 2 7 6 699 8 3 97 42,36 6 11,35 9 100
E 08 1 8 371 2 22
8 Sentido de equipo 2 7 6 699 5 2 97 42,36 9 12,66 9 100
05 1 8 36,5 10 2 22
Promedio 1 8 8 786 4 4 1 4396 5 11,06 9 100

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.
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Figura 5. Resultados obtenidos de la Dimension Camaraderia de la Variable Liderazgo

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.

Segun la tabla 5 y figura 5 se puede observar que referente a la variable liderazgo por
parte de los trabajadores del Gobierno Local de Puno, segin la encuesta realizada
podemos mencionar a los indicadores obtenidos se detalla que en la dimension
Camaraderia, los indicadores de mayor proporcion son Familiaridad 47,16% de 108
encuestados, mientras en Hospitalidad y Sentido de equipo ambos con 42,36% de 97
encuestados: esto indicaria que la mayor parte de la poblacién opina que la Camaraderia
es una dimension de vinculo amistoso o de respeto que forjan las personas con intereses
o afectos en comun en este caso los trabajadores del Gobierno Local de Puno estan sujetas
a indicadores que consideran se pone en practica en esta institucion como son la

familiaridad, hospitalidad y sentido de equipo.

Los resultados nos muestran estas actividades contribuyen a mejorar la calidad de
atencion a los usuarios que acuden al gobierno local como lo plantea Benavides, (2003),
establece que “es posible identificar la calidad con la existencia de unas caracteristicas en
el producto o servicio que lo doten de capacidad para satisfacer las necesidades de los

usuarios”.
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Tabla 6
Variable Gestion de la Calidad de Servicio

Gestion de la malo Regular Bueno Excelente
calidad de servicio TOTAL

N % N % N % N % N %

Confiabilidad 6 262 81 3537 116 5066 26 11,35 229 100
Tangibilidad 9 393 81 3537 128 5590 11 4,80 229 100
Seguridad 12 524 71 31,00 128 5590 18 7,86 229 100
Empatia 9 393 61 2664 140 61,14 19 8,30 229 100
Promedio 9 393 74 3210 128 5590 19 8,08 229 100

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.
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Figura 6. Variable Gestién de la Calidad de Servicio

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.
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Segun latabla 6 y figura 6 se puede observar que referente a la variable Gestion de calidad
de Servicio por parte de los trabajadores del Gobierno Local de Puno, segun la encuesta
realizada podemos mencionar resultados obtenidos se detalla que las dimensiones de
mayor proporcion son Empatia 61,14% de 140 encuestados, mientras en Tangibilidad y
Seguridad ambos en 55,90% de 128 encuestados respectivamente: esto indicaria que la
mayor parte de la poblacion opina que la Gestion de Servicio es bueno en el Gobierno
Local de Puno, por ello segun estos indicadores existe empatia que hace que las personas
se ayuden entre si, es decir que se quiere siempre ayudar a los demas poniéndose en su
lugar y actuar siguiendo los principios morales que es la capacidad de percibir, compartir
y comprender los sentimientos y emociones de los demas, basada en el reconocimiento
del otro como similar ademas de identificar y reconocer lo que otro puede sentir,

preocupandose por experiencias ajenas.

Segin Moreno (2001), los conceptos de calidad y de gestion de la calidad han
evolucionado considerablemente a lo largo de los ultimos setenta afios. De esta manera
existen diversos conceptos, propuestos por los autores mas importantes en calidad entre
los que destacan W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Kaosuro Ishikawa, Philip B.
Crosby, Armand V. Feigenbaum, que a la fecha siguen vigentes formando parte de la

teoria de la gestion de las organizaciones.
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Tabla 7
Relacion entre el Liderazgo y Gestion de Calidad del Servicio en la Administracion

publica: Caso gobierno local de la ciudad de Puno 2018

Tabla de contingencia VARIABLE LIDERAZGO (agrupado) * VARIABLE GESTION DE CALIDAD DE
SERVICIO (agrupado)
VARIABLE GESTION DE CALIDAD DE Total
SERVICIO (agrupado items 1-18)
Malo Regular Bueno Excelente

. Recuento 0 6 0 0 6
Rara vez es cierto
% del total 0,0% 2,6% 0,0% 0,0% 2,6%
VARIABLE ) Recuento 1 29 49 1 80
A veces es cierto
LIDERAZGO % del total 0,4% 127%  21,4% 0,4% 34,9%
(agrupado . Recuento 4 22 98 6 130
A menudo es cierto
items 1-58) % del total 1,7% 9,6% 42,8% 2,6% 56,8%
Muy a menudo es Recuento 0 2 4 7 13
cierto % del total 0,0% 0,9% 1,7% 3,1% 5,7%
Recuento 5 59 151 14 229
Total % del total 2,2% 25,8% 65,9% 6,1% 100,0%

Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.

Se puede observar en la tabla 7, de acuerdo a la variable Estilo de Liderazgo y Gestion de
la calidad de servicio en la administracion publica, segin a los resultados emitidos por el
paquete estadistico, se evidencia que la mayor relacion en variable liderazgo con A
menudo es cierto de 98 encuestados, mientras que en la variable Gestién de Calidad de
Servicio considera de Bueno, en conclusién podemos indicar que existe una relacion entre
liderazgo y la Gestién de calidad en la Administracion Publica del Gobierno Local de

Puno.

Contrastacion de hipotesis

Ha: Existe relacion significativa entre el estilo de liderazgo de los funcionarios
municipales y la gestion de calidad del servicio en la administracion publica: Caso
gobierno local de la ciudad de Puno 2018.

Ho: No existe relacion significativa entre el estilo de liderazgo de los funcionarios
municipales y la gestion de calidad del servicio en la administracion publica: Caso

gobierno local de la ciudad de Puno 2018.
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Correlaciones

VARIABLE VARIABLE
LIDERAZGO GESTION DE
(agrupado items 1- CALIDAD DE
58) SERVICIO
(agrupado
items 1-18)
VARIABLE LIDERAZGO C_oefic@ente de correlacion 1,000 ,821™
. Sig. (bilateral) . ,000
(agrupado items 1-58) N 299 299
Rho de . . L o
Spearman VARIABLE GESTION DE C_oeflc!ente de correlacién ,821 1,000
CALIDAD DE SERVICIO  Sig. (bilateral) ,000 .
(agrupado
items 1-18) N 229 229

**, La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.

Decisién Estadistica:

Si P-valor = 0.000 < o= 0.05, entonces se rechaza la hipotesis nula.

Interpretacion:

Segun los resultados de la prueba de hipdtesis estadistica podemos determinar respecto a
las variables Liderazgo y Gestion de Calidad de Servicio se puede evidenciar de acuerdo
a los resultados obtenidos que el valor de significancia es igual a 0.00, que es menor al
nivel de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna. Respecto a la correlacion de Spearman se tiene 82.1% esto indica que
existe una buena asociacion o relacion significativa que se relaciona las variables
Liderazgo y la Gestion de Calidad en la Administracion Publica en el PerG: Caso

Gobierno Local Provincia Puno 2017, para un 95% de nivel de confianza.
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Tabla 8
Relacion entre la dimension Credibilidad de los trabajadores municipales y la gestion de
la calidad del servicio en la administracion publica de gobierno local de la ciudad de

Puno.

Tabla de contingencia Dimension Credibilidad (agrupado) * VARIABLE GESTION DE CALIDAD DE
SERVICIO (agrupado)
VARIABLE GESTION DE CALIDAD DE Total
SERVICIO (agrupado)

Malo Regular Bueno Excelente
Recuento 0 8 3 0 11
Rara vez es . B
. % dentro de Dimension
cierto o 0,0% 72, 7% 27,3% 0,0% 100,0%
Credibilidad (agrupado)
Recuento 3 31 63 0 97
A veces es . y
) . . % dentro de Dimension
Dimension cierto o 3,1% 32,0% 64,9% 0,0% 100,0%
. Credibilidad (agrupado)
Credibilidad
Recuento 1 18 74 10 103
(agrupado) A menudo . y
] % dentro de Dimension
es cierto o 1,0% 17,5% 71,8% 9,7% 100,0%
Credibilidad (agrupado)
Muy a Recuento 1 2 11 4 18

menudo es % dentro de Dimension
_ o 5,6% 11,1% 61,1% 22,2% 100,0%
cierto Credibilidad (agrupado)
Recuento 5 59 151 14 229
Total % dentro de Dimension

o 2,2% 25,8% 65,9% 6,1% 100,0%
Credibilidad (agrupado)

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.

Se puede observar en la tabla 8, de acuerdo a la Dimension Credibilidad y Gestion de la
calidad de servicio en la administracién publica, segun a los resultados emitidos por el
paquete estadistico SPSS, se evidencia que la mayor relacién en Dimension Credibilidad
con A menudo es cierto de 71,8% de 74 encuestados, mientras que en la variable Gestion
de Calidad de Servicio considera de Bueno, en conclusion podemos concluir que existe
una relacién entre liderazgo y la Gestion de calidad en la Administracion Publica del

Gobierno Local de Puno.

Contrastacion de hipdtesis
Ha: Existe relacion significativa entre la dimension Credibilidad de los funcionarios
municipales y la gestion de calidad del servicio en la administracién publica de la

ciudad de Puno.
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Ho: No Existe relacion significativa entre la dimension Credibilidad de los funcionarios
municipales y la gestion de calidad del servicio en la administracion publica de la

ciudad de Puno.

Correlaciones
Dimension VARIABLE

Credibilidad  GESTION DE
(agrupado)  CALIDAD DE

SERVICIO

(agrupado)
Coeficiente de correlacion 1,000 ;712"
Dimension Credibilidad (agrupado) Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 229 229
Spearman ) Coeficiente de correlacion 7127 1,000

VARIABLE GESTION DE Sig. (bilateral) 000

CALIDAD DE SERVICIO (agrupado) °'% ' '
N 229 229

**_La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.

Decisién Estadistica:

Si P-valor = 0.000 < o = 0.05, entonces se rechaza la hipdtesis nula.

Interpretacion:

Segun los resultados de la prueba de hipdtesis estadistica podemos determinar respecto a
la Dimension Credibilidad y Gestion de Calidad de Servicio se puede evidenciar de
acuerdo a los resultados obtenidos que el valor de significancia es igual a 0.00, que es
menor al nivel de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta
la hipétesis alterna. Respecto a la correlacion de Spearman se tiene 71.2% esto indica que
existe una alta relacion significativa que se relaciona la dimensién Credibilidad con la
Gestion de Calidad en la Administracion Publica en el Per: Caso Gobierno Local

Provincia Puno 2018, para un 95% de nivel de confianza.
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Tabla 9
Relacion entre la dimension Respeto de los funcionarios municipales y la gestion de

calidad del servicio en la administracion publica del gobierno local de la ciudad de Puno.

Tabla de contingencia Dimension Respeto (agrupado) * VARIABLE GESTION DE CALIDAD DE SERVICIO

(agrupado)
VARIABLE GESTION DE CALIDAD DE  Total
SERVICIO (agrupado)
Malo Regular ~ Bueno Excelente
Recuento 0 5 7 0 12
Rara vez es ) .
. % dentro de Dimension Respeto 100,0
cierto 0,0% 41,7% 58,3% 0,0%
(agrupado) %
Recuento 2 29 57 1 89
A veces es . »
. . . % dentro de Dimension Respeto 100,0
Dimension cierto 2,2% 32,6% 64,0% 1,1%
(agrupado) %
Respeto
Recuento 2 22 82 8 114
(agrupado) A menudo es ] N
. % dentro de Dimension Respeto 100,0
cierto 1,8% 19,3% 71,9% 7,0%
(agrupado) %
Muy a Recuento 1 3 5 5 14
menudo es % dentro de Dimension Respeto 100,0
] 7,1% 21,4% 35,7% 35,7%
cierto (agrupado) %
Recuento 5 59 151 14 229
Total % dentro de Dimension Respeto 100,0
2,2% 25,8% 65,9% 6,1%
(agrupado) %

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno

Se puede observar en la figura 10, de acuerdo a la Dimension Respeto y Gestion de la
Calidad de Servicio en la administracion publica, segun a los resultados emitidos por el
paquete estadistico SPSS, se evidencia que la mayor relacién en la Dimension Respeto
con A menudo es cierto de 71,9% de 82 encuestados, mientras que en la variable Gestion
de Calidad de Servicio considera de Bueno, en conclusion podemos concluir que existe
un liderazgo alto respecto a la Gestion de calidad en la Administracion Publica del

Gobierno Local de Puno.

Contrastacion de hipotesis
Ha: Existe relacion significativa entre la dimensién Respeto de los funcionarios
municipales y la gestion de calidad del servicio en la administracion pablica de la

ciudad de Puno.
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Ho: No Existe relacion significativa entre la dimension Respeto de los funcionarios

municipales y la gestion de calidad del servicio en la administracion publica de la

ciudad de Puno.

Correlaciones

Coeficiente de correlacion
Dimension Respeto (agrupado)  Sig. (bilateral)
N

Rho de Coeficiente de correlacion
Spearman  VARIABLE GESTION DE Sig. (bilateral)
CALIDAD DE SERVICIO
(agrupado) N

Dimension
Respeto
(agrupado)

1,000
229
808"
002

229

VARIABLE

GESTION DE

CALIDAD DE
SERVICIO
(agrupado)

229

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno

Decisién Estadistica:

Si P-valor = 0.000 < o= 0.05, entonces se rechaza la hipotesis nula.

Interpretacion:

Segun los resultados de la prueba de hipdtesis estadistica podemos determinar respecto a

la Dimension Respeto y Gestion de Calidad de Servicio se puede evidenciar de acuerdo

a los resultados obtenidos que el valor de significancia es igual a 0.02, que es menor al

nivel de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la

hipétesis alterna. Respecto a la correlacion de Spearman se tiene 80.8% esto indica que

existe una buena asociacion o relacion significativa que se relaciona la Dimensién

Respeto y la Gestion de Calidad en la Administracion Pablica en el Per(: Caso Gobierno

Local Provincia Puno 2018.
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Tabla 10
Relacion entre la dimension Imparcialidad de los trabajadores municipales y la gestion

de calidad del servicio en la administracion publica de la ciudad de Puno.

Tabla de contingencia Dimension Imparcialidad (agrupado) * VARIABLE GESTION DE CALIDAD DE
SERVICIO (agrupado)
VARIABLE GESTION DE CALIDAD DE  Total
SERVICIO (agrupado)
Malo  Regular Bueno  Excelente

Recuento 0 11 7 0 18
Rara vez es cierto % dentro de Dimension 100,0
o 0,0% 61,1% 38,9% 0,0%
Imparcialidad (agrupado) %
Recuento 3 32 67 2 104
. . A veces es cierto % dentro de Dimension 100,0
Dimension o 2,9% 30,8% 64,4% 1,9%
o Imparcialidad (agrupado) %
Imparcialida
Recuento 2 12 75 5 94
d (agrupado) A menudo es . y
] % dentro de Dimension 100,0
cierto o 2,1% 12,8% 79,8% 5,3%
Imparcialidad (agrupado) %
Recuento 0 4 2 7 13
Muy a menudo es ) )
. % dentro de Dimension 100,0
cierto o 0,0% 30,8% 15,4% 53,8%
Imparcialidad (agrupado) %
Recuento 5 59 151 14 229
Total % dentro de Dimension 100,0
o 2,2% 25,8% 65,9% 6,1%
Imparcialidad (agrupado) %

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.

Se puede observar en la figura 11, de acuerdo a la Dimension Imparcialidad y Gestion de
la Calidad de Servicio en la administracion publica, segun a los resultados emitidos por
el paquete estadistico SPSS, se evidencia que la mayor relacion en la Dimension
Imparcialidad con A menudo es cierto de 79,8% de 75 encuestados, mientras que en la
variable Gestion de Calidad de Servicio considera de Bueno, en conclusion podemos
concluir que existe un liderazgo alto respecto a la Gestion de calidad en la Administracién

Publica del Gobierno Local de Puno.
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Contrastacion de hipétesis

Ha: Existe relacion significativa entre la dimension Imparcialidad de los funcionarios
municipales y la gestion de calidad del servicio en la administracion publica de la
ciudad de Puno.

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension Imparcialidad de los funcionarios
municipales y la gestion de calidad del servicio en la administracion publica de la

ciudad de Puno.

Correlaciones

Dimension VARIABLE
Imparcialidad GESTION DE
(agrupado) CALIDAD DE

SERVICIO
(agrupado)
Coeficiente de correlacion 1,000 812
Dimension Imparcialidad - il |
(agrupado) Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 229 229
Spearman ) Coeficiente de correlacion 812 1,000
VARIABLE GESTION DE
CALIDAD DE SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
(agrupado)
N 229 229

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

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.

Decisién Estadistica:

Si P-valor = 0.000 < o = 0.05, entonces se rechaza la hipdtesis nula.

Interpretacion:

Segun los resultados de la prueba de hipétesis estadistica podemos determinar respecto a
la Dimension Imparcialidad y Gestion de Calidad de Servicio se puede evidenciar de
acuerdo a los resultados obtenidos que el valor de significancia es igual a 0.00, que es
mucho menor a un nivel de significancia o error de 0.05, por lo tanto, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Respecto a la correlacion de Spearman se
tiene 81.2% esto indica que existe una alta relacion significativa que se relaciona la
Dimension Imparcialidad y la Gestion de Calidad en la Administracion Pablica en el Peru:

Caso Gobierno Local Provincia Puno 2018.
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Tabla 11
Relacion entre la dimension Orgullo de los trabajadores municipales y la gestion de

calidad del servicio en la administracion publica de la ciudad de Puno.

Tabla de contingencia

VARIABLE GESTION DE CALIDAD  Total
DE SERVICIO (agrupado)
Malo Regular Bueno  Excelent
e

Recuento 0 5 5 0 10
Rara vez e % d de Di ion Orgull 100,0
cierto 6 dentro de Dimensién Orgullo 0 0 0 0 ,
(agrupado) 0,0% 50,0% 50,0% 0,0% %
Recuento 0 19 20 0 39
A veces es
cierto % dentro de Dimensién Orgullo 0 0 0 o, 1000
Dimension (agrupado) 0,0% 48,7% 51,3% 0,0% %
Orgullo
(agrupado) Recuento 3 27 93 4 127
A menudo es
. 0 . L,
cierto % dentro de Dimension Orgullo 2.4% 21.3% 73.2% 3.1% 100,0
(agrupado) %
Recuento 2 8 33 10 53
Muy a
menudoes o4 gentro de Dimensién OF
: gullo o o 0 o. 100,0
cierto (agrupado) 3,8% 15,1% 62,3% 18,9% %
Recuento 5 59 151 14 229
Total % dentro de Dimensién Orgullo 100,0
2,2% 25,8% 65,9% 6,1% !
(agrupado) %

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.

Se puede observar en la tabla 11, de acuerdo a la Dimension Orgullo y Gestion de la
Calidad de Servicio en la administracion publica, segun a los resultados emitidos por el
paquete estadistico SPSS, se evidencia que la mayor relacién en la Dimension Orgullo
con A menudo es cierto de 73,2% de 93 encuestados, mientras que en la variable Gestion
de Calidad de Servicio considera de Bueno, en conclusion podemos concluir que existe
un liderazgo alto respecto a la Gestion de calidad en la Administracion Pablica del

Gobierno Local de Puno.
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Contrastacion de hipétesis

Ha: Existe relacion significativa entre la dimension Orgullo de los funcionarios

municipales y la gestion de calidad del servicio en la administracion publica de la

ciudad de Puno.

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension Orgullo de los funcionarios

municipales y la gestion de calidad del servicio en la administracion publica de la

ciudad de Puno.

Correlaciones

Dimension VARIABLE
Orgullo GESTION DE
(agrupado)  CALIDAD DE
SERVICIO
(agrupado)
Coeficiente de correlacion 1,000 776"
Dimension Orgullo ; ;
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000
N 229 229
Rho de Spearman
] Coeficiente de correlacion 776" 1,000
VARIABLE GESTION
DE CALIDAD DE Sig. (bilateral) ,000
SERVICIO (agrupado)
229 229

**. La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.

Decisién Estadistica:

Si P-valor = 0.002 < o= 0.05, entonces se rechaza la hipdtesis nula.

Interpretacion:

Segun los resultados de la prueba de hipdtesis estadistica podemos determinar respecto a

la Dimension Orgullo y Gestion de Calidad de Servicio se puede evidenciar de acuerdo a

los resultados obtenidos que el valor de significancia es igual a 0.00, que es menor al

nivel de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipétesis alterna. Respecto a la correlacion de Spearman se tiene 77.6% esto indica que

existe una moderada relacion significativa que se relaciona la dimension Orgullo y la

Gestion de Calidad en la Administracion Publica en el Pertd: Caso Gobierno Local

Provincia Puno 2018, para un 95% de nivel de confianza.
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Tabla 12
Relacion entre la dimension Camaraderia de los trabajadores municipales y la gestion

de calidad del servicio en la administracion publica de la ciudad de Puno.

Tabla de contingencia Dimensién Camaraderia (agrupado) * VARIABLE GESTION DE CALIDAD DE
SERVICIO (agrupado)
VARIABLE GESTION DE CALIDAD DE  Total
SERVICIO (agrupado)
Malo Regular ~ Bueno  Excelente

Recuento 0 11 1 0 12
Rara vez es
. 0 . L,
cierto % dentro dg Dimension 0,0% 91.7% 8,3% 0,0% 100,0
Camaraderia (agrupado) %
Recuento 3 22 54 1 80
A veces es
. o cierto % dentro de Dimension 0 0 0 or 100,0
Dlmensmn' Camaraderia (agrupado) 3,8% 27,5% 67.5% 1,2% %
Camaraderia
(agrupado)
Recuento 2 20 82 5 109
A menudo es
. 0 . .
cierto % dentro dfz Dimension 1.8% 18.3% 75.2% 4.6% 100,0
Camaraderia (agrupado) %
Muy a Recuento 0 6 14 8 28
menudo es . L
0,
cierto %% dentro de Dimension 0,0%  214%  500%  286% 000
Camaraderia (agrupado) %
Recuento 5 59 151 14 229
Total % dentro de Dimension 100,0

2,2% 25,8% 65,9% 6,1%

Camaraderia (agrupado) %

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.

Se puede observar en la tabla 12, de acuerdo a la Dimension Camaraderia y Gestion de la
Calidad de Servicio en la administracion publica, segun a los resultados emitidos por el
paquete estadistico SPSS, se evidencia que la mayor relacion en la Dimension
Camaraderia con A menudo es cierto de 75,2% de 82 encuestados, mientras que en la
variable Gestion de Calidad de Servicio considera de Bueno, en conclusion podemos
concluir que existe un liderazgo alto respecto a la Gestion de calidad en la Administracién

Publica del Gobierno Local de Puno.
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Contrastacion de hipétesis
Ha: Existe relacion significativa entre la dimension Camaraderia de los funcionarios
municipales y la gestion de calidad del servicio en la administracion publica de la

ciudad de Puno.

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension Camaraderia de los funcionarios
municipales y la gestion de calidad del servicio en la administracion publica de la

ciudad de Puno.

Correlaciones

Dimension VARIABLE
Camaraderia ~ GESTION DE
(agrupado) CALIDAD DE

SERVICIO
(agrupado)
Coeficiente de correlacion 1,000 ,800™
Dimension Camaraderia : ;
. (bil | .
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000
N 229 229
Rho de Spearman
) Coeficiente de correlacion ,800™ 1,000
VARIABLE GESTION DE
CALIDAD DE SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
(agrupado)
N 229 229

**_ La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta Realizada a los Trabajadores del Gobierno Local Provincia de Puno.

Decisién Estadistica:

Si P-valor = 0.00 < o. = 0.05, entonces se rechaza la hipétesis nula.

Interpretacion:

Segun los resultados de la prueba de hipdtesis estadistica podemos determinar respecto a
la Dimensién Camaraderia y Gestion de Calidad de Servicio se puede evidenciar de
acuerdo a los resultados obtenidos que el valor de significancia es igual a 0.00, que es
menor al nivel de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta
la hipdtesis alterna. Respecto a la correlacion de Spearman se tiene 80.0% esto indica que
existe una alta relacion significativa que se relaciona la Dimension Camaraderia y la
Gestion de Calidad en la Administracion Publica en el Perd: Caso Gobierno Local

Provincia Puno 2018, para un 95% de nivel de confianza.
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DISCUSION

El Gobierno local de Puno presenta un nivel de satisfaccion general de 32.10 %. En cuanto
a las perspectivas, se registra diferencia entre ambas. Asi, los trabajadores de dicha
municipalidad, tienden a evaluar a su area y jefes directos puntos por debajo de la
evaluacion general que hacen de la organizacion en su conjunto. De acuerdo a la
distribucion de respuestas, si bien el 32.10% de colaboradores se encuentra satisfecho, el
26% se muestra indeciso con respecto a la evaluacion de su ambiente de trabajo. Por otro

lado, el 15% se muestra insatisfecho con la gestion local.

En relacién a los resultados por perspectivas, se observa que en todos los indicadores la
puntuacion en la perspectiva area no supera a la de la perspectiva de organizacion, en
especial en Confianza y Cooperacion, Al analizar las diferencias entre las perspectivas,
se observa puntuaciones menores, en la perspectiva area en todas las dimensiones, sobre
todo en Credibilidad, en donde area no supera el indice de % promedio. En las
subdimensiones por perspectivas, se aprecia la mayor desventaja en contra de la
perspectiva area en Comunicacion, Al analizar la distribucion de respuesta por las
dimensiones, se observa que, si bien existen deficientes porcentajes de satisfaccion, aln
hay personas que se estarian conformes con el estilo de liderazgo practicado en la
organizacion. Asi, en la dimension Respeto el 20% de los servidores publicos tiene una
percepcion regular de la organizacion, el 19% la tiene respecto a la Imparcialidad, el 15%
en Credibilidad, el 13% se siente insatisfecho en el nivel de Camaraderia, y el 8% en

relacién al Orgullo.

El 86% de los servidores publicos, realizaron comentarios adicionales, tanto positivos
como negativos a partir de las entrevistas realizadas con ellos. Los comentarios positivos
realizados por los servidores muestran que uno de los aspectos mas resistidos es el
ambiente saturado que se vive El Gobierno local de Puno, donde los lideres no apoyan y
no confian en los trabajadores, promoviendo el trabajo aislado y la falta de compafierismo.
Manifiestan también, que no se ofrecen las suficientes oportunidades para desarrollarse
profesionalmente y crecer dentro del Gobierno local de Puno. Asimismo, refieren que la
organizacion no reconoce la labor que realizan cada uno de ellos. El andlisis de estos
resultados es de considerable valor para el Gobierno local de Puno al evaluar la relacion

existente entre la percepcion racional y emocional de los trabajadores respecto de su
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ambiente de trabajo. Lo esperado es que el Gestalt (aspecto emocional) sea igual o mayor
al promedio general de satisfaccion (aspecto racional). Debera llamar la atencién aquellos

puntajes en donde el Gestalt sea inferior al puntaje promedio de satisfaccion.

Observamos que si bien el 32.10% de los trabajadores perciben un adecuado ambiente de
trabajo en El Gobierno local de Puno, la credibilidad es uno de los componentes claves
de la confianza y se ve influenciada por la forma como los jefes se comunican con sus
subalternos, tanto escuchando a la gente como manteniéndola informada. Por otro lado,
los empleados necesitan creer que los lideres son competentes, que saben como lograr sus
metas comerciales y que actlan con integridad. Estd conformado por tres

subdimensiones: Comunicacion, Habilidad Gerencial e Integridad.

La habilidad en comunicacién invita al didlogo de ambas partes. Contar con habilidades
positivas para la comunicacion le pueden dar al jefe la oportunidad de escuchar y acabar
con rumores antes de que éstos empiecen. La comunicacion en el Gobierno local de Puno
debe ser informativa y accesible. Esta facultad gerencial implica tener la habilidad para
coordinar y supervisar personas, recursos, asi como articular y realizar, en forma clara,
las estrategias para la Organizacién o para los departamentos en forma individual, Cuando
los lideres del Gobierno local de Puno son capaces de coordinar sus recursos y sus equipos
dando autonomia a sus empleados y alineandoles con la vision, son percibidos como

lideres competentes, lo que genera confianza en sus trabajadores.

La integridad gerencial depende de la honestidad y confiabilidad de las acciones en el dia
a dia. Los jefes son consistentes cuando hacen todo lo que dicen y cumplen sus promesas
y asi, los empleados tienen la seguridad de que la jefatura maneja la institucién de manera
ética. Para generar confianza es imprescindible que los lideres actlen con integridad,
basandose en su compromiso con estandares de conducta y en su habilidad para tomar

decisiones basadas en los mismos.
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CONCLUSIONES

- La investigacion permitié determinar la existencia de relacion del liderazgo con
la Gestion de Calidad de Servicio en el Gobierno Local de Puno. Este resultado
se explica debido al calculo del p-valor menor de 0.05, y una correlacion de 82.1%
que indica que el liderazgo tiende a incidir en dicho nivel sobre la Gestion de
Calidad de Servicio. Estos resultados demuestran que la labor que desarrollan los
jefes directos, en relacion con el manejo del area y gestion del personal tiende a
ejercer influencia sobre el Estilo de Liderazgo sobre la Gestion de Calidad de
Servicio. Cabe indicar a través del modelo puesto en practica, es un indicador que
evalla las relaciones laborales y el liderazgo, por cual se puede deducir que
existen condiciones adecuadas de liderazgo que contribuyen al logro de una

Gestion de Calidad de Servicio.

- Se determind la existencia de relacion de la credibilidad con la Gestion de Calidad
de servicio, asi como el respeto con la calidad de Servicio en el Gobierno Local
de Puno. Este resultado se explica debido al calculo del p-valor menor de 0.05, y
una correlacion de 71.2% y 80.8% respectivamente para un 95% de nivel de
confianza, la credibilidad que conllevan una buena comunicacion, adecuada

habilidad gerencial e integridad, cumplimiento adecuado de niveles de respeto.

- Se determind la existencia de relacion de la imparcialidad con la Gestion de
Calidad de servicio, el orgullo con la gestion de la calidad, asi como la
camaraderia respeto con la calidad de Servicio en el Gobierno Local de Puno. Este
resultado se explica debido al calculo del p-valor menor de 0.05, y una correlacion
de 81.2%, 77.6% y 80.0% respectivamente para un 95% de nivel de confianza, la
presencia de indices adecuados de imparcialidad, que denotan equidad de

recompensas, ausencia de favoritismo y trato justo, indices de orgullo
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considerables, que sugiere un trabajo individual, trabajo en equipo e imagen
adecuada, y altos niveles de camaraderia, que se traducen en familiaridad,
hospitalidad y buen sentido de equipo.

- La percepcion del liderazgo 49,78% cual explica que los trabajadores del
Gobierno Local de Puno, encuentran que las jefaturas toman dediciones
acertadas, ejercen un control adecuado de los subalternos, la direccion de
comunicacion es adecuada, permiten toma de decisiones horizontales, realizan
administracion compartida de sus funciones, motivan y estimulan a sus
colaboradores, delegan autoridad y funciones y logran el contacto adecuado con

sus trabajadores para el logro de los objetivos organizacionales.
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RECOMENDACIONES

- Se sugiere a area de desarrollo social del Gobierno Local de Puno, implementar
reuniones anuales con los trabajadores, en la cual se brinden mensajes y
capacitaciones para mejorar la relacion con los colaboradores, a través de un

liderazgo efectivo enfocado en lograr condiciones adecuadas en el trabajo.

- Sesugiere al Gobierno Local Provincia de Puno, implementar un piloto del Trust
Index del Great Place To Work de manera semestral, que permitan medir la
percepcién de la Gestion de calidad de Servicio Mediante el Liderazgo en funcién
del modelo implementado, a fin de garantizar que el trabajador labore en las
condiciones adecuadas en la institucion y al mismo tiempo se garantice el logro

de sus meta y objetivos organizacionales.

- Recomendar realizar investigaciones sobre la calidad del servicio, desde la
perspectiva de los usuarios del gobierno local de la ciudad de Puno.
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Anexo 1. Encuesta de Medicion de Clima Laboral y Liderazgo

Adaptado Modelo Great Place to work

Comunicacién

Habilidad
Gerencial

Credibilidad

Integridad

Apoyo
Profesional

Colaboracién

Respeto

Interés como
persona

Equidad en
Recompensas

Ausencia
Favoritismo

Imparcialidad

Trato Justo

Trab Indiv.

Orgullo

Trabajo Equipo

~N (o 0| W (N

©

10
11
12

13
14

15
16
17
18
19

20
21
22

23

24
25
26
27

28
29

31
32

34

35

36

38

39

41
42

Los jefes me mantienen informado acerca de cosas y cambios importantes.

Los jefes comunican claramente qué se espera de nuestro trabajo.

Puedo hacer cualquier pregunta razonable a los jefes y recibir una respuesta directa.

Los jefes son accesibles, es facil hablar con ellos.

Los jefes son competentes en el manejo del negocio.

Los jefes hacen un buen trabajo en la asignacion de labores y coordinacion de las personas.

Las personas que ingresan a la empresa encajan bien con nuestra cultura
Los jefes confian en que las personas haran un buen trabajo sin tener que estar
supervisandolos.

Las personas son responsables de cumplir con su trabajo adecuadamente.
Los jefes tienen una vision clara de hacia dénde va la organizacion y qué hacer para lograrlo.
Los jefes cumplen sus promesas.

Las palabras de los jefes coinciden con sus acciones.
Creo que mi empresa haria todo lo posible antes de tener que hacer una reduccién de
personal.

Los jefes conducen el negocio de manera ética y honesta.

Se me ofrece capacitacion y/o entrenamiento con el objetivo de promover mi desarrollo
profesional.

Me dan los recursos, herramientas y equipos para hacer mi trabajo.
Los jefes muestran aprecio y reconocimiento por el buen trabajo y por el esfuerzo extra.
Los jefes reconocen que pueden cometerse errores involuntarios en el trabajo.

Los jefes incentivan, consideran y responden genuinamente a nuestras ideas y sugerencias.
Los jefes involucran a las personas en decisiones que afectan el trabajo o el ambiente de
trabajo de éstas.

Este es un lugar fisicamente seguro donde trabajar.

Este es un lugar psicolégica y emocionalmente saludable donde trabajar.

La infraestructura e instalaciones de la organizacion contribuyen a crear un buen ambiente de
trabajo.

Puedo tomar tiempo libre, de forma coordinada, para atender asuntos personales de
importancia.

Aqui se propicia a que las personas equilibren su vida de trabajo y su vida personal.
Los jefes demuestran un interés sincero en mi como persona, no sélo como empleado.
Tenemos beneficios especiales y Unicos en esta organizacién (no sélo econémicos).

A las personas aqui se les paga justamente por el trabajo que hacen.

Siento que recibo una parte justa de las ganancias que obtiene esta organizacion.

Todos tenemos las oportunidad de recibir un reconocimiento especial.

Recibo un buen trato, independiente de mi posicion en la organizacién

Los ascensos se les da a quienes mas se o merecen.

Los jefes tratan a todos por igual; no hay favoritismos.

Las personas evitan la manipulacion, los rumores y "argollas” para conseguir algun objetivo.
Las personas son tratadas de manera justa independientemente de su edad.

Las personas son tratadas de manera justa independientemente de su nivel socioeconémico.
Las personas son tratadas de manera justa independientemente de su sexo.

Las personas son tratadas de manera justa independientemente de su orientacion sexual.

Si considero que se me ha tratado injustamente, sé que tendré la oportunidad de ser
escuchado y gue se me tratara con justicia.

Siento que mi participacion es importante y que hace una diferencia en la organizacion.
Mi trabajo tiene un significado especial para mi: éste no es “sélo un trabajo”.
Cuando veo lo que logramos, me siento orgulloso.
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43

Las personas estan dispuestas a hacer un esfuerzo extra para hacer el trabajo.

Imagen
Corporativa

44

Quiero trabajar aqui por mucho tiempo.

45

Estoy orgulloso de decir a otros que trabajo aqui.

46

A las personas les gusta venir a trabajar.

47

Me siento bien por la manera en que contribuimos como organizacion a la comunidad.

Familiaridad

48

Puedo ser yo mismo en mi lugar de trabajo.

49

Aqui se celebran eventos especiales.

50

Las personas agui se preocupan por sus comparieros.

Camaraderia

Hospitalidad

51

Este es un lugar acogedor y amigable para trabajar.

52

Este es un lugar entretenido donde trabajar.

53

Cuando ingresas a la organizacion se te hace sentir bienvenido.

54

Cuando las personas cambian de funcion o de area de trabajo, se les hace sentir como en
casa.

Sentido de
Equipo

55

Aqui hay un sentimiento de “familia” o equipo.

56

Estamos todos juntos en esto.

57

Uno puede contar con la colaboracidn de las personas.

58

Tomando todo en consideracion, yo diria que este es un gran lugar donde trabajar.
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Anexo 2. Encuesta de Medicién de Servicio de Calidad

DIMENSIONES a daptado Gilmore, C. (1987) con ponderados.

CONFIABILIDAD

» Se evidencia compromiso por parte de las autoridades de la municipalidad para dar
cumplimiento a la solucion de ciertas dificultades.

» Cuando tienes un problema, la entidad muestra un sincero interés en solucionarlo.

» Los funcionarios de la municipalidad realizan bien el servicio que brindan desde un
inicio.

» La Municipalidad concluye el servicio en el tiempo prometido.

» Laentidad de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.

TANGIBILIDAD

» Laentidad de servicios tiene equipos de apariencia moderna.

» Las instalaciones fisicas de la municipalidad son visualmente atractivas.

» Los responsables de la municipalidad de servicios tienen apariencia esmerada.

» Los elementos materiales (folletos, tripticos, y otros) son  visualmente atractivos.

SEGURIDAD

El comportamiento de los responsables de servicios transmite confianza a los usuarios.
Los usuarios se sienten seguros en sus gestiones con la entidad de servicios.

Los responsables de la empresa de servicios son siempre amables con los usuarios.

Los responsables de la entidad tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los usuarios.

YV VVY

EMPATIA

» Laentidad de servicios da a los usuarios una atencién individualizada.

» Laentidad de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus usuarios.

» La entidad de servicios tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada a sus
usuarios.

» Laentidad de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus usuarios.

» Laentidad de servicios comprende las necesidades especificas de sus clientes.
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