VICERRECTORADO DE

. TESIS UANCY \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIOS
DE LOS TRABAJADORES DE LA SOCIEDAD
DE BENEFICENCIA PUNO - 2024

TESIS PRESENTADA POR:
Bach. DEYSI CUTIPA PINAZO

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

JULIACA - PERU
2024

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




-
VICERRECTORADO DE

"OFICINA DE INVESTIGACION"

: TESIS UANCV 2/ | INVESTIGAGION

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIOS
DE LOS TRABAJADORES DE LA SOCIEDAD
DE BENEFICENCIA PUNO - 2024

TESIS PRESENTADA POR:
Bach. DEYSI CUTIPA PINAZO

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES
APROBADA POR EL JURADO REVISOR:

PRESIDENTE : @&r—fz

Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

.
PRIMER MIEMBRO : e —

Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

—~

»

/

SEGUNDO MIEMBRO : -
Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

ASESOR DE TESIS

Dr. SANTOTOMA/S/LICI O AGUILAR PINTO
LINEA DE INVESTIGACION : Administracion publica (5909 - UNESCO)

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

 TESIS UANCV \ ) INVESTIGACION
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RESOLUCION N.° 1360-2024-D-FCA-UANCV-J
Juliacaq, 26 de diciembre de 2024

VISTOS:

El Expediente N° 2024-CU-18540 de fecha 12-12-2024 de DEYSI CUTIPA PINAZO,
quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion, para rendir el
examen de sustentacion y defensa de la tesis titulado: GESTION ADMINISTRATIVA Y
CALIDAD DE SERVICIOS DE LOS TRABAJADORES DE LA SOCIEDAD DE BENEFICENCIA
PUNO - 2024; conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en
Administraciéon y Negocios Internacionales, que fue revisada por el Director de
la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas
Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados y Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticién del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados vy Titulos plasmado en la Resolucién
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinidon favorable del Director de la Unidad de Investigaciéon vy el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigaciéon Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacién presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: DEYSI CUTIPA PINAZO,
para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios
internacionales, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacién presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

* PRESIDENTE . Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

* ler. MIEMBRO  : Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

* 2do. MIEMBRO @ Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

* ASESOR DETESIS :  Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacién como se detalla:

*  Lugar : salén de Grados vy Titulos
* Fecha :viernes 27 de diciembre de 2024
+ Hora 1 09:00 am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisién de Grados vy Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

éJNIVEikSIDAD ANDINA
“NESTOR GACERES VE
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RESOLUCION N° 459-2024-Ul-FCA-UANCV-

Juliaca, 30 de setiembre 2024

VISTOS:

El Expediente2024-CU- 12671 de fecha 11 de setiembre de 2024, del Bach. DEYSI CUTIPA
PINAZO, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:
Que, las Unidades de Investigacidn son unidades académicas que agrupan a docentes y

esfudiantes de diversas disciplinas, en razén del desamollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. DEYSI CUTIPA PINAZO, quien solicita la revisidSn del Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE
SERVICIOS DE LOS TRABAJADORES DE LA SOCIEDAD DE BENEFICENCIA PUNO - 2024,
conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios
internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitio su opinién favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, corrobord el asesoramiento
en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. Sc. SANTOTOMAS
LICIMACO AGUILAR PINTO.

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucidn N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de-conformidad a o que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCY, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacidon de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR_Y -AUTORIZAR_EL INFORME FINAL DE_LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE _TESIS). para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema tfitulado: GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIOS DE LOS TRABAJADORES DE LA SOCIEDAD DE
BENEFICENCIA PUNO - 2024, presentado por el (la) Bach. DEYSI CUTIPA PINAZO, para optar el
Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales, en virtud de
los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

UNIVE!
MNESTOR ¢

DISTRIBUCION:
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RESOLUCION N° 076-2024-UI-FCA-UANCV-]

Juliaca, 22 de abril de 2024

VISTOS:
El Expediente: 2024-CU-1162 de fecha 18 de marzo de 2024, el cual solicita Revisién de propuesta
de Investigacién y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacién” que fue revisada
por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de

Administracién y Negocios Internacionales.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes
de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacién cientifica, tecnol6gica y humanista de
acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. DEYSI CUTIPA PINAZO, quien solicita la revisién y aprobacién de la Propuesta de
Investigacién de Titulo: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIOS DE LOS TRABAJADORES DE
LA SOCIEDAD DE BENEFICENCIA PUNO - 2024, conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a)
en Administracién y Negocios Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N2 0294-2023-UAN CV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emiti6 su opinién favorable a la Propuesta de Investigacién.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela
Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, corroboré la propuesta del ASESOR Dr. Sc. S.
LICIMACO AGUILAR PINTO, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al asesorado en
el proceso de elaboracién del trabajo de investigacién (Tesis).

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el Reglamento
Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién N2 0294-2023-UANCV-CU-
R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N2 30220, Ley de Creacién de la UANCV N¢ 23738
y Modificatoria N 24661 y el Estatuto de la UANCV, que confiere facultades a la Unidad de Investigacién de
la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y. _AUTORIZAR LA EJECUCION DE_LA PROPUESTA _DE
INVESTIGACION, titulado: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIOS DE LOS TRABAJADORES
DE LA SOCIEDAD DE BENEFICENCIA PUNO - 2024, presentado por el (la) Bach. DEYSI CUTIPA PINAZO, en

virtud de los considerandos expuestos.
ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas, quedan
encargados del cumplimiento de la presente resolucién

Registrese, Comuniquese y Archivese.

. UNIVERSID: 0 ANDINAT™ ~,
NESTOR CAGERCS

DISTRIBUCION:
- Decanatura

- Interesado (1)
- Archivo FCA (1)
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Yo_Deys jvl‘f’a i . identificado con DNI
Nro. 71596931  en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
O Programa de Segunda Especialidad,
[0 Programa de Maestria o Doctorado

Mministracidn vy Negecies Tolermacionales ,

informo que he elaborado el/la [0 Tesis o [ Trabajo de Investigacién, (] Trabajo Académico

denominada:
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Es un tema original.
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responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
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El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.
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RESUMEN

El objetivo del estudio es establecer el nivel de relaciéon entre la gestidn
administrativa y la calidad de servicio de los trabajadores de la Sociedad de
Beneficencia Puno - 2024, La poblacion del estudio estaba compuesta por 39
funcionarios publicos, y la técnica utilizada fue sencilla y cuantitativa. La
investigacion utilizé un esbozo transversal de tipo no experimental, con un grado
de correlacional expresivo. El tamafio de la muestra no fue probabilistico. Los datos
se recopilaron mediante una encuesta. Se utilizaron dos encuestas de 30 preguntas
con un nivel de valoracién Likert herramientas de recopilacion de datos. Los
efectos, presentados en tablas y figuras, se basan en datos procesados con Excel
y SPSS version 27, y muestran que el 46 % de los participes cree que las funciones
de la garantia de la calidad de la respuesta y del servicio esta relacionada con las
funciones de gestién administrativa, que incluyen la planificacion, la organizacién,
la direccion y el control. Segun el 26 % muchas personas que participaron en la
encuesta consideran que la administracion tiene un impacto significativo en la laya
de los servicios prestados. Mientras que solo el 16% no ve tal correlacion. Las
variables estan correlacionadas positivamente, como lo muestra el valor de
correlacion de Pearson de 0,669.

Palabras clave: beneficencia publica, calidad de servicio, gestion administrativa.
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ABSTRACT

The objective of the study is to establish the level of relationship between
administrative management and service quality among employees of the Sociedad
de Beneficencia Puno - 2024. The study population consisted of 39 public officials,
and the technique used was simple and guantitative. The research used a non-
experimental cross-sectional design with a high degree of correlation. The sample
size was non-probabilistic. Data were collected through a survey. Two 30-question
surveys with a Likert scale were used as data collection tools. The effects, presented
in tables and figures, are based on data processed with Excel and SPSS version
27, and show that 46% of participants believe that the functions of quality assurance
of response and service are related to administrative management functions, which
include planning, organization, direction, and control. According to 26%, many
people who participated in the survey believe that administration has a significant
impact on the quality of the services provided. Meanwhile, only 16% do not see such
a correlation. The variables are positively correlated, as shown by the Pearson
correlation value of 0.669.

Key words: public charity, quality of service, administrative management.
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INTRODUCCION

El estudio titulado: Gestion Administrativa y calidad de servicios de los
trabajadores de la sociedad de beneficencia Puno en el afio - 2024, para ello se
identificaron investigaciones realizadas a esfera internacional, nacional y
subnacional, de diversos autores que realizaron sobre la administracion y el nivel
de servicio, esta claro que se ha establecido un sistema de instituciones, normas y
regulaciones para permitir que el Estado lleve a cabo sus tareas. Uno de los
mayores obstaculos es la supervision de organismos gubernamentales esenciales
y la asignacion de sus fondos, con un enfoque especial e incrementar la eficacia de
los servicios publicos, reducir la burocracia y aumentar la limpidez.

Estos componentes que respaldan un enfoque novedoso de la gestion
centrado en los resultados, asegurando que la administracion en general contribuya
al bienestar del Estado. La gestion de instituciones como las beneficencias también
demuestra un influencias en los &mbitos planificados y coordinados de las politicas
publicas, los objetivos comunes y el crecimiento social y econémico del Estado. En
resumen, todo este conjunto de actividades constituye la "gestion administrativa”.
CEPAL (2014), se trata de un problema donde se sustenta que los avances de la
administracion administrativa, con Prioridad en alcanzar las metas institucionales,
solo pueden materializarse si las personas que interactian mantienen un acuerdo
psicosocial fuertemente cohesionado, el mismo que les posibilita desarrollarse
trabajando de manera coordinada y armoniosa, alineados en términos de
convenciones, normas sociales, modos de expresion, conducta, convicciones,
métodos de liderazgo, idiomas, establecimiento de prioridades, importancia de las
tareas y simbolos de la organizacion (Serna, 2008); De este modo, el objetivo

principal de esta investigacion es conocer el nivel de contribucion de los
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trabajadores sin animo de lucro ve influido por la direccién. Puno, utilizando los
datos recopilados para alcanzar las terminaciones del andlisis, se determin6 que
los estandares utilizados por los trabajadores de la caridad publica de Puno para
cumplir con sus funciones correspondientes a veces toman en cuenta los planes
institucionales porque carecen de la claridad necesaria de tareas a cumplir, ademas
no esta acorde a la problematica que aqueja la institucion, no hay una capacitacion
permanente, asi mismo en cuanto la organizacion la jerarquia de cargos no son
asignadas en base a la meritocracia si no lo hacen a dedo, no se practica trabajo
en equipo tampoco se propicia la integracion de los trabajadores; en cuanto al
liderazgo no se considera que es pertinente, no hay una comunicacion efectiva
sienten que no estan motivados para cumplir con sus funciones, respecto al control
interno institucional no existe la verificacion ni se evaldan el desarrollo de
actividades ni las funciones que debe cumplir cada trabajador; por otro lado existe
el problema respecto a la capacidad de respuesta que debe poseer cada servidor
publico, en cuanto a la atencion oportuna, actitud positiva, ser empaticos y estar
siempre dispuestos a atender requisitos que debe cumplir el usuario confianza y
seguridad en el momento de prestar servicio al publico.
El estudio constituye de seis capitulos estructurada de la forma que sigue:

Capitulo I: Se encuentra la formulaciéon del problema, delimitacién del
articulo y enunciacién de problemas: general y especificos.

Capitulo II: Se detallan los objetivos globales y concretos.

Capitulo 1ll: ElI marco conceptual, los fundamentos tedricos y los
antecedentes del estudio se tienen en cuenta en el marco tedrico de referencia, el

cual se describe en profundidad.
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Capitulo IV: Hipotesis general, hipotesis concretas, inestables y definicion
operativa de las versétiles.

Capitulo V: Forma Metodoldgico del estudio; describe la estrategia de
indagacion, elementos centrales del estudio y caracteristicas de los participantes,
el grado de estudio y la metodologia del estudio, métodos de investigacion,
recursos y herramientas para recopilar datos, asi como para procesarlos y evaluar
hipotesis.

Capitulo VI: Los hallazgos y la discusion se presentan con gran detalle,
teniendo en cuenta la presentacion de los hallazgos y la discusion. Cuando

hayamos terminado, acompafiaremos las insinuaciones y los hallazgos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema
A nivel internacional o macro

CEPAL (2014) para examinar la direccion publica en Latinoamérica y el
Caribe, es imperativo analizar los progresos en los sistemas de monitoreo y
desarrollo institucional, funciones y desafios relacionados con la transparencia y la
conexibn de los procesos subyacentes. Planificacion, presupuestacion,
implementacion, monitoreo y valoracion de politicas y asuntos nacionales, es decir,
responsabilidad.

En lo que respecta a la agenda de politicas, se requiere un analisis
minucioso del Plan Nacional de Desarrollo (PND) y su marco institucional, asi como
un examen de las desiguales destrezas en la region. Ademas, es necesario
examinar los elementos clave del proceso presupuestario vinculados con sistemas
integrados de gestidn financiera, presupuestacién por programas, gestion de las
finanzas publicas y marcos de gasto a medio plazo. (SIAF). En la implementacion
y ejecucion de programas publicos, se debe destacar la evolucion, desarrollo,
caracterizacion, institucionalizacién y avance del Sistema Nacional de Inversiones
del Estado (SNIP). Finalmente, es crucial enfocarse en la ejecucion de programas

modelo de gobernanza y prestacién de servicios publicos. América Latina y el
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Caribe representa una region significativa con ingresos medios y altos,
caracterizada por una considerable heterogeneidad y desigualdad. Los paises en
desarrollo, entre ellos aquellos sin capital y naciones muy endeudadas como Haiti,
son especialmente susceptibles.

Experimentan una situacion de desigualdad de ingresos, careciendo de
oportunidades de movilidad social y acceso a los servicios y productos publicos.
Estructura del ingreso regional se encuentra entre las mas desfavorables del
mundo, derivada de la escasez de oportunidades para proyectos sociales y del
acceso fragmentado a la proteccion social, los Logros de los fines de progreso
global (ODM) son fundamentales para el progreso en la regiéon. De los mil millones
de personas que aun experimentan pobreza extrema, siete millones estan ubicados
en Latinoamérica y el Caribe. (Naciones Unidas 2013).

Las tasas de crecimiento han exhibido mayor volatilidad en las ultimas
décadas en comparacion con otras regiones, ya sean desarrolladas o en desarrollo.
Esta tendencia ha surgido desde la década de 1980 y es actualmente una
caracteristica distintiva de la zona. Mientras que Asia Oriental y el Pacifico han
mantenido Significativo aumento del PIB en el periodo esta etapa, Latinoamérica y
el Caribe experimentaron una ruptura estructural en términos de los bajos niveles
de ahorro e inversion.(CEPAL 2014) la funcién del Estado en la administracion o
gestion publica, con el fin de implementar cambios estructurales equitativos, debe
orientarse hacia un desarrollo econémico sostenible que beneficie a todos los
sectores, cree empleo y el acceso a trabajos dignos para todos. Ademas, se busca
realizar cambios productivos que fomenten habilidades y oportunidades sociales,
promoviendo la inclusion y el bienestar. Es esencial lograr una integracion

saludable entre sectores de la economia, la sociedad y el medio ambiente con el
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fin de ampliar el horizonte de las generaciones futuras, permitiéndoles alcanzar
plenamente sus derechos y su potencial. (CEPAL 2014)

En los paises, especialmente en aquellos menos desarrollados, el liderazgo
administrativo se basa en la dependencia del Estado para Prestar servicios y
suministrar bienes al publico. Mantener la paz, defender la nacion, salvaguardar las
obras creativas y fomentar la justicia social son algunos ejemplos de los servicios
prestados, asi como la salvaguardia de los derechos civiles. Ademas, el Estado
ofrece servicios sociales como redes de distribucion de recursos, educacion y salud
para el bienestar de los ciudadanos. También fomenta las artes y el ocio, y
establece medidas de proteccion para prevenir catastrofes como el desempleo, las
enfermedades y la pobreza en la senectud.

Para lograr esto, el Estado debe realizar inversiones, implementar
planificacion, servicios y regulaciones en sectores estratégicos como el suministro
de agua, seguridad, entre otros. Asimismo, busca aumentar la inversion
proporcionando incentivos, otorgando licencias y permisos comerciales, e
implementando regulaciones, inspecciones o auditorias para garantizar intereses
comunes con el fin de lograr el crecimiento econémico y social del pais. En
resumen, todo este conjunto de actividades constituye la "gestion administrativa".
(CEPAL 2014)

Para llevar a una parte esencial de la evolucién del Estado es el sistema de
instituciones, convenciones Yy reglamentos establecidos para regular la
administracion de las organizaciones y sus recursos. Organismos gubernamentales
y gestidn de recursos representa un reto fundamental, con un enfoque especial en
afianzar la aptitud de los servicios publicos, reducir la burocracia y aumentar

transparencia. Estos componentes constituyen la base de un nuevo paradigma de
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gestion orientada a los resultados, que garantiza que la administracion en su
conjunto contribuya al bienestar del Estado. Las politicas publicas son otro ambito
en el que la administracion del sector no lucrativo marca la diferencia propuestas y
coordinadas.

Esta consideracion es aun mas crucial en la promocion de un contrato social
equitativo en una region que requiere espacios de participacion e instituciones,
tanto publicas como privadas, capaces de responder al para lograr la
transformacion deseada, es necesario luchar contra los desequilibrios de poder.
Para que los actores puedan negociar planes politicos, es necesario establecer
procedimientos adecuados. y privadas frente a aquellos con poder de voto. Aunque
prevalece el voto mayoritario, existen excepciones. La transparencia se convierte
en un requisito esencial para fomentar el didlogo social y garantizar la existencia de
garantias para la evaluacion y cumplimiento de los contratos. (CEPAL 2014).

Serna (2008) los logros por via administrativa, con énfasis en una formacién
empresarial, solo pueden materializarse si las personas que interactian mantienen
un acuerdo psicosocial fuertemente cohesionado. Este acuerdo les posibilita
desarrollarse trabajando de manera coordinada y armoniosa, alineados en términos
de convenciones, normas sociales, modos de expresién, conducta, convicciones,
métodos de liderazgo, idiomas, establecimiento de prioridades, importancia de las
tareas y simbolos de la organizacion.

A nivel nacional

Chumpitaz (2023) plantea como problema que en los ultimos afios han
surgido nuevos estilos administrativos. Los nuevos funcionarios que supervisan las
organizaciones a menudo logran avances favorables en sus operaciones

cotidianas, siempre que prioricen la administracion administrativa, incluidas todos

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor



https://www.zotero.org/google-docs/?broken=M2QlIU
https://www.zotero.org/google-docs/?broken=yUISwI
https://www.zotero.org/google-docs/?broken=z6LNaO

VICERRECTORADO DE

: TESIS UANCV \&/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

los trabajos ligados a la organizacion, clasificacion, orientacion y control. Esta parte
es necesaria para determinar y lograr los objetivos que se han establecido, que
incluyen las habilidades interpersonales y otros activos necesarios para aprovechar
al maximo la administracién dependiente.

La aptitud de los valores es esencial en toda institucion, ya que confiere una
superioridad profesional sobre las empresas rivales. Servir denota el compromiso
de ayudar a otra persona a resolver sus problemas, satisfacer sus necesidades y
satisfacer sus expectativas. Sin embargo, para lograr esto, es necesario que los
servidores de una organizacién, ya sea privada o estatal, cuenten con las
condiciones profesionales adecuadas, reciban capacitacion constante y brinden
servicios eficientes. Esto evitaria retrasos administrativos que molestan al personal
y a los usuarios debido al procesamiento de documentos, atencion al cliente y otros
factores.

Segun Huaman (2020) A través de su investigacion, se ha evidenciado que,
debido a un disefio, ejecucidon y supervision ineficaces, el programa no esta
logrando sus objetivos. Dicho de otro modo, hay muchos aspectos de la
administracion del programa que podrian mejorarse. Al contextualizar Los
problemas con los sistemas de gestidbn administrativa del PVL contribuyen a la
inseguridad alimentaria, y el desarrollo, la implementacion y la supervision del
programa son deficientes. Como resultado, se produce un colapso en la supervision
de los beneficiarios, una financiacion insuficiente, adherencia, incongruente a los
planes de distribucion de ingresos y unos insumos inadecuados con un valor
nutricional minimo.

Nahui (2020) Se ha observado que el municipio de Cachimayo, en Cuzco,

tiene problemas con la gestion de los asuntos administrativos, ya que estos se
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tramitan fuera de los plazos establecidos. Ademas, se ha constatado que los
recursos financieros y materiales del municipio se destinan a otros proyectos mas
importantes. En cuanto a la planificacion, solo un grupo de trabajadores elabora los
planes propuestos, que no se llevan a cabo. Se observa que, en términos de
organizacion, no se evallan las expectativas y opiniones de los consumidores
sobre los servicios ofrecidos por el municipio. Cada persona trabaja por su cuenta
Yy, COMo consecuencia de su cargo, tiende a exigir sus derechos; no existe un
ambiente de trabajo colaborativo. Esto refleja el estdndar de atencion brindada por
el municipio.
A nivel local o micro

Huamani (2015) en cuanto a la gestion administrativa, se aprecia un
descenso capacidad de parte de las autoridades y funcionarios, evidenciada por
una limitada capacidad de gestion. Se identifican problemas relacionados con la
transparencia y una baja participacion en procesos participativos. No se evidencian
mejoras significativas en el desarrollo socioecondmico y se aprecia una baja calidad
en las inversiones. Ademas, la contrataciéon de personal no se realiza mediante
criterios de meritocracia o experiencia, lo que contribuye al problema de
informalidad. Se sefialan delitos constantes, como el peculado y malversacion, por
parte de funcionarios, segun lo establecido en el cédigo penal. Estos atributos
inciden en la administracion de los gobiernos locales, instituciones publicas y
beneficencias en el departamento de Puno en relacidén con sus inversiones.

Choquehuanca (2022) en este contexto, es crucial abordar y plantear
soluciones para el futuro. Varios trabajos de investigacién han concluido, por
ejemplo, que en la Beneficencia de la region de Puno no se observa un vinculo
entre el control organizacional y la direccidon contable. (luque 2023) Se destaca de
manera evidente la descoordinacion que existe entre Modelos de gestion para

organizaciones altruistas Puno y otros entes publicos y privados.
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1.2. Delimitacion del estudio
1.2.1. Delimitacion espacial

La indagacion se llevé a cabo en la institucion denominada Beneficencia
Publica de la ciudad y se encuentra ubicada en Jr. Lima s/n del distrito de Puno.
1.2.2. Delimitacion social

Comprende a las autoridades, funcionarios y trabajadores en general de la
institucion denominada Sociedad de Beneficencia de Puno.
1.2.3. Delimitacion temporal
El articulo se inicié a partir de marzo a agosto del 2024.
1.3.  Formulacion del Problema
1.3.1. Problema general:
PG. ¢Como se relaciona la gestion administrativa y la calidad de servicio de los
trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Puno - 20247
1.3.2. Problemas especificos:
PE1l. ¢Como se relaciona la planificacion y la calidad de servicio de los
trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Puno - 20247
PE2. ¢(Como se relaciona la organizacién y la calidad de servicio de los
trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Puno - 20247
PE3. ¢Como se relaciona la direccién y la calidad de servicio de los trabajadores
de la Sociedad de Beneficencia Puno - 20247
PE4. ¢Como se relaciona el control y la calidad de servicio de los trabajadores de
la Sociedad de Beneficencia Puno - 20247
1.4. Justificacion del estudio

Como alegato hipotético, el estudio es de gran importancia porque nos

permitira profundizar las teorias que sustentan las variables investigadas
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permitiéndonos obtener resultados, administrando una encuesta a la fuerza laboral
y recopilando datos de sus respuestas; posteriormente, las dimensiones e
indicadores seran examinados minuciosamente. Porque los miembros del personal
de la Sociedad de Bienestar Publico de Puno, que ayudan a la comunidad a diario,
valoran mucho la gestidon y el nivel de servicio. Gracias a esto, podremos determinar
como evalua el personal de bienestar publico de la zona de Puno en lo que respecta
a factores relacionados con la administracion, de sus servicios. También sera util
para futuros estudios sobre el mismo tema.

Comprender La razon fundamental para realizar el objetivo de este estudio
es investigar como la administracion administrativa afecta al nivel de servicios
prestados que ofrecen los empleados y funcionarios publicos. Sociedad Publica
Benevolente de la ciudad de Puno. Por lo tanto, también se considera una
justificacion practica, porque el uso de herramientas fiables proporcionara
resultados utiles para futuros estudios sobre la gestién de optimar la productividad
y efectividad de las operaciones gubernamentales y calidad de los servicios
gubernamentales a nivel institucional y nacional.

Y como justificacion metodologica estd claro que en este estudio de
investigacion fundamental se utiliz6 un método cuantitativo basado en
correlaciones descriptivas y un disefio transversal no experimental, con un
cuestionario como instrumento y la encuesta sirvi6 como medio para recopilar
datos, lo que permitid representar cuantitativamente los datos presentados en
tablas y graficos. A continuacion, se analizé la importancia de los hallazgos y

conclusiones.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

OG. Determinar el nivel de relacién entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio de los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Puno - 2024.

2.2. Objetivos especificos

OE1. Determinar el nivel de relacion entre la planificacion y la calidad de servicio
de los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Puno - 2024.

OE2. Determinar el nivel de relacidn entre organizacion y la calidad de servicio de
los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Puno - 2024.

OES3. Determinar el nivel de relacion entre la direccion y la calidad de servicio de
los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Puno - 2024.

OE4. Determinar el nivel de relacion entre la direccion y la calidad de servicio de

los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Puno - 2024.
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CAPITULO 1lI

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes del estudio
3.1.1. Internacionales:

En ecuador Perez et al. (2022) El 17 de diciembre de 2023. Su objetivo era
comprender orientaciones tedricos y metodolégicos en la direccion publica y la
eficacia de los servicios. Este fue el tema de su investigacion. Para llegar alli, leimos
y analizamos en profundidad tres articulos sobre administracion administrativa.
Esto sirvié como base para la estructura multidimensional del articulo, a lo cual esto
se complementd con un andlisis correlacional descriptivo cuantitativo de todos los
trabajos académicos publicados entre los afios 2010 y 2021. La teoria funcional
Elaborar estrategias, organizar, dirigir con regulacion fue una de las ideas tratadas.
Entre las bases de datos utilizadas se encuentran Scielo, Dialnet, Redalyc y Google
Scholar. El estudio metodoldgico basada en el modelo de andlisis elegido se aplicé
a 30 publicaciones (Sampieri, 2014). El resultado revela la conexién y el impacto
de las acciones administrativas en la eficacia del servicio.

Gbémez et al., (2022) en el estudio “Evaluacion del servicio de acontecimiento
y administracion administrativa del Centro Tipo C San Rafael de Esmeraldas en
20207, buscé conocer como se operaba el servicio de emergencia y encontré que

para brindar un buen servicio necesitaban cambiar su gestion administrativa, sin
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embargo, el particular de atencion médica de ocurrencia de nivel C en Valle San
Rafael no esta familiarizado con ciertas particularidades de esta entidad del area
de la salud publicaChavarria & Vasquez (2022) en el estudio “Gestion educativa
para la inclusion escolar” El tesis se centra en examinar los métodos de la
instruccion en el contexto educativo inclusiva en la Escuela Estados Unidos de
América de San Joaquin, Flores, Heredia, desde la perspectiva en conclusion, la
administracion dependiente es esencial para reforzar las bases de plan de estudios
integral: normas, procedimientos y valores integrales. Estos principios deben
orientar el disefio, implementacién y evaluacion de la mediacion educativa
especifica para cada alumno, asi como el desarrollo profesional de los educadores
a través de esfuerzos conjuntos, de acuerdo con el Guia de estrategias y el Disefio
Universal de Aprendizaje establecido por el Ministerio Publico Educacion.

Paredes & Morales (2020) Sus objetivos eran determinar qué factores
contribuyen a la alta calidad de administracion del estado actual de la gestion
publica y la calidad del servicio en el sector publico se ven afectados por la
Universidad Técnica de Ambato. Segun los resultados una mayor calidad del
servicio estaba directamente relacionada con unas mejores practicas de gestion
administrativa.

Alvarez (2020) Con este estudio, los investigadores esperaban evaluar la
situacion actual de encargo El personal administrativo de la universidad debe
determinar qué aspectos la gestién a nivel administrativo influye en la eficiencia de
los servicios.. Para sentar las bases de esta investigacion, los autores de los libros
y articulos mencionados anteriormente realizaron una revisién bibliografica
documental. La hipodtesis del estudio se comprobé mediante una técnica

cuantitativa. A continuacion, se utilizo la prueba estadistica de correspondencia. Se
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acarre0 a cabo un estudio para determinar los datos mas precisos disponibles de
campo. Se tomO en consideracion una muestra considerable de profesores y
estudiantes que participaban en tareas administrativas. Para comprender mejor
como veian los factores relevantes, también se realizo una encuesta. Un valor de
correlacion la gestion administrativa y la calidad estan asociadas de manera algo
positiva del servicio prestado, como lo demuestra el valor global de correlacion de
Spearman de 0,898. La investigacion correlacional descriptiva fue la metodologia
adecuada para esta investigacion.
3.1.2. Nacionales

Bao etal. (2020) Su objetivo era conocer como la administracion
administrativa afectaba al nivel de servicio prestado a los profesores y alumnos de
posgrado de una universidad de Huanuco, Perd. Esta investigacion cuantitativa se
basé en un enfoque preliminar, prospectivo y retrospectivo. He seleccionado una
muestra mediante un proceso de muestreo aleatorio de 147 estudiantes de
posgrado de poblaciones mas pequefas. Se siguieron las normas éticas y se
realizd6 un analisis descriptivo en la investigacion. Se utilizd6 un paralelismo de
significacion de p<0,05 y utilizamos SPSS V22 y La sefial de relacién de Spearman
para evaluar la hipétesis del intervalo de confianza del 95 %. A la luz de los
resultados, el 23,1 % de los participantes considera que la administracion es
ineficaz, el 11,5 % la considera aceptable y el 69,4 % la considera adecuada en
general. Después de utilizar el servicio, el 67,4 % de las personas (99 personas) lo
consideran excelente, el 26,5 % lo consideran aceptable y el 6,1 % lo consideran
muy bueno. Tras comparar estos datos, se obtuvo un valor p de 0,000 y un valor R
cuadrado de 742. Cabe destacar que los efectos de este estudio respaldan los de

otros estudios que encontraron una relacion existe una fuerte correlacion entre el
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liderazgo administrativo y la evaluacion de la calidad del servicio por parte de los
estudiantes de posgrado.

En 2022, Ramos aplicando un enfogue numérico, no experimental y
descriptiva a examinar una entidad publica del Callao en el afio 2022 y descubra
como el nivel de supervision de gerentes afecta a la aptitud de los bienes prestados,
la investigacion se emple6 un disefio correlacional e incluyé como poblacion a 95
de 105 padres de estudiantes de quinto grado de secundaria, para cuantificar y
analizar los factores se crearon dos encuestas. Los aciertos mostraron un Rho de
Spearman de 0,643 y un valor de p de 0,000 < 0,05 después de evaluar la
confiabilidad y validez mediante la opinibn de expertos. Esto demuestra los
componentes de calidad de papel de la direccion tiene una marca sustancial en el
ambito de la gestién administrativa y la excelencia en el servicio esta correlacionada
favorablemente con la dedicacién., las herramientas, la atencion al usuario y la
infraestructura, los cuatro pilares de la calidad del servicio. Tenga en cuenta que el
54 por ciento de los que realizaron el estudio piensa que el servicio es bueno.

Torres (2023) El objetivo era identificar gestion y efectividad del servicio en
el municipio de Sayan en 2022.y cuantificarla. Uno de los objetivos fue el centro de
atencion a lo largo de todo el estudio. La estrategia de investigacion se basé en
analisis cuantitativos descriptivos y correlacionales. La poblacién muestral estaba
compuesta por treinta trabajadores y los datos se recopilaron mediante una
investigacion exploratoria. Mediante dos cuestionarios, se evalué un conjunto de
veinte preguntas con escala Likert disefiadas evaluar la eficacia de la alta gestion
y el nivel de servicio prestado. Utilizamos SPSS version 25 para todas nuestras
necesidades de procesamiento de datos, se sugiere vigilar y valorar los programas

y planes que han sido ejecutados, y se utilizaron tablas de frecuencias (tanto
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relativas como absolutas) y estructurar los datos utilizando tablas de doble entrada.
Teniendo en cuenta lo importante los resultados indicaron una asociaciéon medio-
positiva entre garantizar la calidad y coordinar la administracion de los servicios.
ambos. las actividades con los objetivos deseados, teniendo en cuenta que la
entidad esta destinada a servir a la ciudadania, ademas, para garantizar que todas
las operaciones municipales apuntan a los mismos fines, es fundamental definir
exactamente qué es lo que la comunidad quiere de sus bienes, servicios y obras
publicas.

Chumpitaz (2023) Se buscé correlacion entre la supervision atenta de la alta
liderazgo y calidad del servicio prestados. El estudio revelé6 componentes
importantes mediante el uso de un marco correlacional y una técnica cuantitativa.
Con el fin de recopilar datos, se envidé una encuesta a 242 consumidores y
autoridades. Para examinar los datos, se emplearon tablas y gréficos, que son
herramientas estadisticas. Por ultimo, las hipdtesis del estudio se confirmaron
mediante utilizando la prueba Rho de Spearman mostré una relacion sélida entre
el versatiles investigadas.

Codrdova (2020) investigd en enero de 2019 para averiguar se observo una
correlacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la unidad de
gestion educativa local de Sihuas. La indagacion se clasific6 como correlacional y
tuvo un aspecto cuantitativo, ya que utilizé dos variables, siendo de naturaleza no
experimental, luego de la fundamentacion tedrica, se establecié una muestra de 60
empleados, la encuesta fue el método principal utilizado, con un cuestionario
desarrollado y administrado para cada variable. Los hallazgos muestran que el 32%
del personal determiné que la gestion administrativa era eficaz, segun los hallazgos,

aunque el 55% lo considero satisfactorio, el 13% lo considero inadecuado. Mientras
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gue el 33% penso que era eficiente, el 55% penso que era promedio y el 12% penso
gue no era lo suficientemente bueno la calidad de la prestacion del servicio. Se
observo una relacion positiva entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
(r=0,853), lo que sugiere una posible relacion entre ambas. Teniendo en cuenta el
resultado, podemos concluir que existe una fuerte correlacion entre las dos
variables p de 0,000 es inferior al umbral de significacion de 0,05., podemos afirmar
con seguridad que este resultado es significativo. Se formularon sugerencias
inmediatas para la mejora continua.

3.1.3. ANIVEL LOCAL.

Mamani (2023) El objetivo es determinar el grado de Manejo administrativo
inciden en las percepciones de los padres sobre un alto nivel de ensefianza ofrecido
por escuelas (PPFF). La sistematica se centra en el estudio cuantitativo; es de
naturaleza aplicada y explicativa; emplea un método basado en la especulacion y
la deduccién, mas que en la experimentacion. El tamafio de la muestra es de 150
padres, de los cuales se tomd una muestra de 108 que proporcionaron informacion
a través de un cuestionario de preguntas, siendo esta la técnica aplicada. Un comité
de expertos verificd el instrumento tipo Likert utilizado. El instrumento demostré
confidencialidad con valores de 0,953 y 0,840 para el alfa de Cronbach. La
administracion educativa tiene un fuerte impacto el analisis de regresion ordinal
reveld una diferencia significativa en la calidad del servicio (p = 0,000 < 0,05). Cox
y Snell obtuvieron un pseudo R2 del 99,7 %. mientras que el Pseudo R2 de
Nagelkerke fue del 99,8%. Se determind un impacto sustancial de la gestion en la
eficacia educativa.

Pinto (2023) La direccion administrativa y la dedicacion del personal fueron

dos de los principales temas tratados en la investigacion. El objetivo general era
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medir el compromiso organizacional de los gerentes en las regiones de Orurillo,
Melgary Puno en 2023 y ver el grado en que la administracion administrativa influye
en ella. El estudio utilizé6 una metodologia cuantitativa y un disefio no experimental
para llevar a cabo sus operaciones. como parte de la metodologia aplicada y un
meétodo basado en la asociacion causal y el razonamiento deductivo hipotético. La
poblacion del estudio estuvo compuesta por 85 gerentes que habian completado
sus niveles de escolaridad primaria, secundaria y basica, se emple6 un método de
muestreo no aleatorio y la encuesta fue el método utilizado. Se usé un cuestionario
para ambas variables, y el cuestionario fue validado por especialistas para
garantizar su confiabilidad. Los hallazgos que se obtuvieron demostraron la validez
del cuestionario, Segun la estimacion del pseudo R2 de Cox y Snell, el modelo de
regresion logistica ordinal (OLR) explica el 43,3 % de las variaciones. Ademas, la
gestion administrativa promueve el compromiso organizacional segun la técnica de
Nagelkerke. un 71,1 %, por lo que se puede afirmar que eficaz reduce en gran
medida la varianza del compromiso organizacional.

Quecara (2024) El objetivo de su investigacion era buscar un lazo entre el
manejo administrativo y una eficiencia con trabajadores municipales realizaban las
tareas que se les asignaban. El estudio encontré una asociacion relativamente
positiva entre las cualidades de un valor de Spearman para la relacién entre la
administracion gerencial y el rendimiento laboral de 0,738.

Rodriguez (2023) El departamento de logistica de X-MACREPOL-PUNO
fue objeto de una investigacion en 2020 sobre el nexo entre el manejo
administrativo y el rendimiento. El departamento de logistica de X-MACREPOL-
PUNO es responsable de buscar productos y servicios no personales de Puno para

este fin oficinas de la PNP. puedan llevar a cabo sus tareas de manera eficaz. Esto
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incluye la estrategia, administracion, organizacion, colaboracion y regulacion del
procedimiento. El tema del estudio se resume a continuacion: ¢Qué papel
desemperia la gestion administrativa de X-MACREPOL-PUNO en el desempefio
logistico de 20207? Esta investigacion descriptiva no incluyd ningan experimento,
sino que se baso en un transversal y correlacional. La muestra fue proporcional a
la poblacion y se basoé en el censo. Cuando es importante conocer la opinion de
toda la poblacién, pero el tamafo de esta es muy reducido, se utiliza esta
categorizacion. En este caso se consideraron 133 personal del Sector de
Transporte MACREPOL del Departamento de Policia de Puno. Se observo que la
gestion administrativa tenia una conexién positiva sustancial (r = 0,728). y el
rendimiento utilizando la prueba Rho de Spearman. Esta organizacion se
beneficiara de la mejora del rendimiento que supone una administracion mas eficaz
en el departamento de logistica de XMACREPOL-PUNO.

Choquehuanca (2022) Se intentd averiguar como se relaciona la
administracion municipal del distrito de Conima, en la regién de Puno, en 2021
debido a la alta calidad de sus servicios. Una encuesta autoadministrada
investigacion correlacional descriptiva con 120 participantes; fue fundamental y no
experimental. Para esta evaluacién, se utilizaron encuestas y cuestionarios. Los
resultados mostraron que, mientras que el 45,8 % consideraba que el servicio era
deficiente y el 55,8 % opinaba que la gestion era mediocre. Utilizando un valor Rho
de 0,302 (p = 0,001), se observé una asociacién positiva. moderada, para
demostrar una conexion significativa.

3.2. Bases teodricas

Desarrollo tedrico de la variable independiente Gestion Administrativa
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3.2.1. Gestion administrativa.

Pefa et al. (2022) la direccion administrativa, en su cita a Mendoza (2017),
su enfoque sistematico es lo que lo distingue; es el vehiculo para actividades
enfocadas coherentemente que, cuando se cumplen, logran objetivos a través de
las cuatro funciones administrativas fundamentales: establecer, ordenar, gestionar
y vigilar.

La direccion administrativa se ha vuelto un instrumento vital e influyente
para toda organizacion. Una gestion eficaz pasa por producir ventajas para la
empresa, como bien lo saben las personas involucradas en el sector empresarial
(Linkia, 2019), para (Cardozo, 2021) Atencion al cliente: Apoyar a los clientes
implica una variedad de actividades y métodos destinados para poder mejorar el
servicio que ofrecemos a nuestros clientes y estrechar lazos con el cliente y la
marca. Desarrollar conexiones significativas con los clientes y hacer un esfuerzo
por ser acogedor y complaciente son las piedras angulares de este servicio, que
rinde dividendos cuando los clientes se van con una buena opinidn. Se espera que
los clientes estén encantados con la asistencia que reciben y que vuelvan a
comprar tras una experiencia satisfactoria. Ofrecer un buen servicio también ayuda
a corregir errores, ya que permite detectar cuando los clientes necesitan mas ayuda
por su parte.
3.2.1.1. Funciones del Administrador

Escalante (2016) en su aula virtual cita a Hernandez (2011) quien sefiala que
el concepto de administrador profesional crea en la sociedad la anticipacion de que
aquel con conocimientos en administracion realiza funciones sociales particulares,
entre las cuales se destacan principalmente: experto en eficiencia y calidad,

ejecutivo especializado y regulador de las dinamicas sociales; por su parte
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(Unknown, 2014) la administracion administrativa abarca la creacion y el
mantenimiento de una atmosfera donde las personas, colaborando en grupos,
logran efectivamente los objetivos designados. La gestidn es un proceso distinto
gue abarca deberes como planificar, organizar, ejecutar y regular para alcanzar
metas con los recursos humanos y otros recursos disponibles.

3.2.1.2. Componentes de la gestion administrativa

Segun Sanchez (2022) cita a Koontz et al 2012) quien destaca que una
organizacion eficiente sigue un conjunto de pasos fundamentales para garantizar
su buen funcionamiento es aquel que resalta las siguientes dimensiones: organizar,
gestionar y controlar.

Planeacion. - Segun Sanchez (2022) en su cita a Guana, A. D. S., 2019, este
procedimiento tiene como finalidad establecer una estrategia de imagen que se
destaque de otras empresas y que sea sostenible. La caracteristica distintiva radica
en abordar la planificacion de manera completamente diferente a la de los
competidores, anticipandose a las necesidades de los clientes.

Organizacion. - Sanchez (2022) en su cita a Munch 2010, Integra la
concepcion y ejecucion de estructuras, procedimientos, actividades y obligaciones,
junto con la instauracion de enfoques y la utilizacién de practicas orientadas a
facilitar la labor.

Direccion. - Segun Sanchez (2022) en su cita a Chiavenato (2014) Implica
dirigir al personal de la entidad para lograr los fines establecidos y la mision
establecidos. Segun Buchele (s.f.), son los empleados y ejecutivos quienes son
responsables de esforzarse por lograr estos objetivos, se afirma que él concebia la
gestion administrativa como el medio para ejercer influencia interpersonal de

manera que los subordinados lograran alcanzar los objetivos organizativos
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mediante una supervision efectiva, comunicacion y motivacion adecuadas. En
cambio, segun la opinidn de Burt K. Scanlan, se entiende como la coordinacion del
esfuerzo conjunto para que la empresa alcance sus objetivos.

Control. - Segun Sanchez (2022) en su cita a Layme (2015) la revision se
describe como el proceso de garantizar que operaciones programadas y
estructuradas, evaluando el desempefio del personal para garantizar la
implementacion eficiente de los objetivos y planes definidos en todos los niveles.
Much & Garcia (2017) destacar la significancia de la gestion en la administracion,
afirmando que sin un proceso, un ejecutivo no conoceria la condicion actual de la
empresa, independientemente de lo buena que sea la gestidn, lo bien organizada
gue esté la empresa o cuantas ideas brillantes tenga. que garantiza y reporta la
alineacion entre los resultados y objetivos reales. No se puede determinar el estado
real de la organizacion.

Desarrollo tedrico de la variable dependiente Calidad de Servicio
3.2.2. Calidad de servicio

La Resolucion N° 007-2019-PCM/SGP, promulgada por la Comisién de
Normas y Lineamientos del Per( y publicada el 28 de febrero de 2019, establece la
“‘Una buena gestion es fundamental en la administracion”. El objetivo es
proporcionar a los organismos gubernamentales un instrumento de gestion para
elevar la calidad de las ofertas, lo que conduce a mejora el bienestar de las
personas.

Una medida la eficacia del servicio depende de cémo se desvia de lo que el
cliente quiere o espera, teniendo en cuenta factores como accesibilidad,
confiabilidad, velocidad de reactividad y seguridad y comprension (Parasuraman

et al, 1993), ademas, Los encargados de gestionar las tareas de los GAD deben
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garantizar que la calidad sea un componente de su marco operativo. Esto requiere
liderazgo (o administracion, si se prefiere ese término) que planifique con antelacion
sistemas de calidad que aborden tanto las preocupaciones internas como las
necesidades de los residentes, que desean un servicio eficiente y de alta calidad
en el momento oportuno. (Moreira Zambrano & Orozco Santos, 2020)

Segun (Gonzalez, 2017) la aptitud de prestacion es logra cuando una
organizacion satisface las solicitudes de los habitantes utilizaron caudales cosas
como las TIC (tecnologias de la informacién y la comunicacién) para minimizar los
reclamos publicos. Es fundamental que el personal de la entidad esté bien formado
para proporcionar la informacion necesaria con rapidez, evitando asi retrasos en el
servicio y cualquier abuso que pueda provocar el descontento publico.

Flores (2022) cita a “Horovitz 1991” quien demuestra una correlacion entre
clientes satisfechos y un servicio excepcional que beneficia a la empresa alcanzar
un mayor nivel de rendimiento cuando puede satisfacer rapidamente las
expectativas de los clientes (16). Segun Losada & Rodriguez (2007) cita a varios
autores como “Zeithaml 1988” Segun esta persona, la calidad se considera como
el estdndar mas alto; por lo tanto, es lo que un cliente cree que es un producto o
servicio.

Desde la perspectiva del marketing, se identifica un consenso relativo entre
los investigadores respecto a la concepcion de la importancia de tener se evalla la
aptitud del servicio desde la perspectiva del consumidor, tal y como afirma
«Gronroos, 1984». Al considerar esta perspectiva, los académicos e investigadores
suelen estar de acuerdo con la definicion ofrecida por Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985). Para ellos, la aptitud de ayuda es mas que un simple término. ilusorio

y dificil de medir, sino también el producto de contrastar los esfuerzos del proveedor
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con las esperanzas y suefios del cliente y sus propias impresiones del servicio que
recibio.
3.3. Marco conceptual

Administracién: Este campo estudia como las entidades planifican,
organizan, gestionan y regulan sus recursos humanos, financieros, tecnolégicos,
materiales e intelectuales, que en conjunto conforman los procesos sociotécnicos.
(Fayol, s. f.)

Beneficencia publica: Es conocido como "Asistencia para la Libertad".
Incorpora aspectos fundamentales de las reformas destinadas a combatir la
pobreza en una regién, busca establecer normativas estatales y optimizar la ayuda
a aquellos necesitados que no pueden laborar, alterando de manera fundamental
su configuracién financiera (De Vega, 1992)

Calidad: La calidad es el servicio; en otras palabras, la calidad no es una
reflexion posterior. Debe constituir una mentalidad, segun la opinion de Berry.
Impacta cada fase en la creacidon de nuevos servicios, politicas y tecnologias y
nuevos equipos (Berry, 1988)

Control: El control es una practica de administracion; es la etapa en el
proceso de gestion empleada para medir y evaluar el rendimiento, asi como para
tomar acciones de medidas adecuadas que se requieran. El control, en este
sentido, es esencialmente un proceso de regulaciéon. (Chiavenato, 2019)

Coordinacion: Es la habilidad del cuerpo para coordinar la accién de
distintos musculos con el propésito de llevar a cabo movimientos especificos
(Jiménez & Jiménez, 2002)

Direccion: En esencia, implica observar las actividades reales que ejecutan

los gerentes con respecto a los componentes de las actividades de gestion. El
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"enfoque del rol ejecutivo” constituye uno de los enfoques mas recientes en la teoria
de la gestidén y se centra en el papel administrativo. En términos generales, implica
observar las acciones concretas de los gerentes y deducir qué acciones
administrativas se derivan de esas observaciones (Minzberg Henry, s. f.)

Evaluacion: La evaluacion de la realidad es un acto que integra un proceso,
cuyas fases iniciales incluyen identificar las caracteristicas de la realidad a evaluar
mediante la recopilacién de informacién sobre dichas propiedades. Las etapas
posteriores se fundamentan en la informacion recopilada y en la toma de decisiones
que involucran juicios de valor (Pérez, 1986).

Gestion: La administracion se define comunmente como "una serie de
elecciones y movimientos que resultan en el logro de objetivos especificos"
(Beltran, 1999)

Planificacién: La planificacion consiste en gestionar y controlar los procesos
de produccién, distribucion, acumulacién y consumo. En primer lugar, se debian
definir los objetivos econdmicos y los medios para alcanzarlos, centrdndose en la
provision de recursos productivos y mano de obra en tres sectores industriales
distintos (Falkowski, 1968).

Servicios: Cualquier transaccion econdmica en la que una parte realiza un
trabajo en beneficio de otra a cambio de recursos no transferibles (como tiempo,
dinero o esfuerzo) se considera un servicio. En este contexto, también incorpora
tres elementos fundamentales: acciones, proceso y ejecucion (Lovelock, 2009)

Usuarios: Se sugiere establecer una categoria de usuarios de transferencia
que abarque a individuos que estan en el proceso de aprender una nueva aplicacion
y que actualmente se encuentran en la fase de principiantes. Ademas, se
recomienda tener en cuenta el tipo de uso, lo cual engloba a los usuarios
recurrentes, es decir, aquellos capaces de utilizar el sistema con facilidad al seguir

instrucciones y procedimientos. (Hackos, 1994, p. 210)
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipbtesis general

Existe un nivel de relacion directa entre la gestién administrativa y la calidad
de servicio de los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Puno - 2024
4.2. Hipotesis especificas
° Existe un nivel de relacion deficiente entre la planificacion y la calidad de
servicio de los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Puno - 2024.
° Existe un nivel de relacidén deficiente entre la organizacion y la calidad de
servicio de los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Puno - 2024.
° Existe un nivel de relacién deficiente entre la direccion y la calidad de servicio
de los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Puno - 2024.
° Existe nivel de relaciéon deficiente entre el control y la calidad de servicio de
los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Puno - 2024.
4.3. Variables
4.3.1. Variable independiente: Gestién administrativa

Segun Pefia etal., (2022) se consideraron varias definiciones de los
escritores antes de decidirse por la siguiente: La gestion administrativa implica
dirigir una organizacion coordinando y supervisando sus actividades mediante la

realizacion de determinadas tareas, la distribucion de los medios y el esfuerzo
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energético facilitando asi la prevencion los retos y el logro de los objetivos

deseados.

4.3.2. Variable dependiente: Calidad de servicio

Duque (2005) cita a (Drucker, 1990, p. 41). “La calidad no esta determinada

por los ingredientes de un servicio, sino por el valor que los clientes obtienen de él

y por el que estan dispuestos a pagar”.

4.4. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
V1 Planificacion Planes estratégicos
Gestion

Administrativa

Organizacion

Planes operativos

Estructura organica

MOF, ROF
Direccion Comunicacion
Supervision
Motivacion
Control Verificacion
Retroalimentacion
V2: Capacidad de Conducta positiva
respuesta
Calidad de servicio Atencion inmediata
Seguridad
Confianza
Amabilidad
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Fiabilidad

Empatia

Elementos

tangibles

Cortesia

solucién de problemas
desempeiio del empleado

puntualidad en el servicio

horarios adecuados
Preocupacion por el bienestar del

Usuario como institucion

Mantenimiento de los edificios
calidad de los equipos disefio
Centrado en el usuario

Nota. elaborado por el tesista (2024).
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DEL ESTUDIO

5.1. Enfoque de investigacion

Se utilizé una direccion cuantitativa debido a que las preguntas e hipotesis
fueron probadas y respondidas mediante el uso de coleccién y analisis de fichas
(Naupas et al., 2023).
5.2. Método(s) aplicados a el estudio

La técnica utilizada fue la regla hipotético deductivo porque implica utilizar la
idea de falsacion, propuesta por, para decidir si los hechos, procesos o
conocimientos son verdaderos, trabajando hacia atras desde la formulacion de la
hipétesis hasta sus consecuencias. (Naupas et al., 2023)
5.3. Tipo deinvestigacion

Es fundamental la indagacion que se hizo utilizando la técnica descriptiva
con la intencién de ampliar los saberes tedricos que impulsan el avance de la
ciencia sin alterar los datos recopilados, tal y como se determing tras revisar las
referencias bibliograficas (Naupas et al, 2023).
5.4. Nivel de investigacién

Abordo las cuestiones planteadas en la exposicion del problema mediante la

comprobacion de las hipotesis basadas en la informacion recopilada de la realidad
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tal y como se presento en el lugar y a lo largo del periodo de investigacion. Fue de
naturaleza descriptiva y correlacional (Naupas et al., 2023).
5.5. Disefo del estudio

Para proporcionar una comprension exhaustiva, los enfoques de
investigacion no experimentales utilizan un conjunto de simbolos con un significado
importante. Disefio de la investigacion basado en secciones transversales: cuando
se realizan estudios en el plazo de un afo, se utiliza. Dado que los investigadores
no necesitaban cambiar intencionadamente ninguno pudo utilizar una metodologia
transversal y no experimental debido a los factores para obtener los datos para este
estudio. Transversal o transeccional debido a que se realizan estudios verdades y
sucesos del mundo real, tal y como existen en este momento. (Naupas et al., 2023).
5.6. Poblacién y muestra
5.6.1. Poblacion

En las ciencias sociales, el colectivo se refiere al grupo de personas o
instituciones que se estan estudiando (Naupas et al., 2023).

La poblacién estaba constituida por 39 trabajadores de miembros de la
entidad no lucrativa de Puno.
5.6.2. Muestra

El subconjunto, o segmento del universo o poblacion, se selecciona
mediante numerosos enfoques y al mismo tiempo se considera consistentemente
la representatividad de todo el universo (Naupas et al., 2023).

Debido que se utiliz6 un método de muestreo censal, ya que la poblacion

investigada era pequefia. Se incluyeron en la muestra 39 colaboradores.
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5.6.2.1. Tamafio de la muestra

En este estudio, utilizamos una estrategia de muestreo no probabilistica
fundado en una serie de postulados; concretamente, utilizamos el muestreo por
juicio o a discrecion gue nos corresponden, lo que implica que elegimos a los
participantes en la muestra de forma aleatoria. (Naupas et al., 2023).

Por lo dicho anteriormente para la dimension de la muestra se tuvo en cuenta
a toda la poblacion, es decir, 39 empleados publicos de la Beneficencia Publica de
la Ciudad de Puno.
5.7. Técnicas e instrumentos
5.7.1. Técnica

El equipo de investigacion de Puno, Perq, utilizé una encuesta para recopilar
datos de los trabajadores de asistencia social de la ciudad.
5.7.2. Instrumento

La herramienta usado fue dos cuestionarios, esto incluye un total de 20
preguntas relacionadas utilizando la administracion administrativa como variable
independiente y cinco preguntas que incluyen atributos tales como diez preguntas
sobre la aplicacion de la calidad del servicio a supervisar, organizar, preparar y
regular como indicador dependiente, la recopilacién de informacion nos permitio
poner un numero a los hallazgos de acuerdo con los objetivos y factores que
estabamos estudiando.
5.8. Confiabilidad y validez del instrumento
5.8.1. Confiabilidad

Para evaluar la confabulacion de este el alfa de Cronbach fue utilizado la
herramienta siendo el procesamiento realizado en SPSS v 27. El cuestionario
incluyé una escala Likert para ambas categorias, con valores que oscilaban entre

1y 5 (Naupas et al., 2023).
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e Siempre (5 puntos)

e Casi siempre (4 puntos)

e A veces (3 puntos)

e Casi nunca (2 puntos)

e Nunca (1 punto)

Luego se valido el dispositivo utilizado para recopilar datos aplico el

cuestionario a los servidores publicos de La atencién de la ciudad de Puno y fueron
aplicados a una muestra de 39 participantes sefialadas para el estudio (Naupas

et al., 2023).

Tabla 2

Rango Alfa de Cronbach

RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta

Nota. Elaborado en programa IBM SPSS Statistics Visor 27

Aplicacion del alfa Cronbach:

El Alfa de Cronbach se calcul6 utilizando IBM SPSS Statistics Version 27.
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Tabla 3

Validez del instrumento de las variables independientes y dependientes.

Alfa de Cronbach N de elementos

,913 30

Nota. Elaborado en programa IBM SPSS Statistics Visor 27
El alfa de Cronbach, calculado con SPSS V27, Indica que nuestro
instrumento es fiable, ya que se sitta entre 0,72 y 0,99.
5.8.2. Validez
Utilizando el mismo cuestionario que Sanchez (2022) habia validado
previamente, comprobamos la fiabilidad de la prueba para «Direccion administrativa»
por un lado, y la eficacia prestada por otro, utilizamos el cuestionario validado por
(Gonzélez, 2017).
5.9. Procedimiento de tratamiento de datos
- Recoleccion de datos: Las fichas se recolectaron mediante el cuestionario
aplicado a los servidores publicos de la caridad publica de la ciudad de Puno.
- Procesamiento de datos: Los hallazgos que se obtuvieron se exportaron al
programa Microsoft Excel y posteriormente se agruparon en el mismo
programa y para la contratacion de las hipétesis fue a través de software
estadistico SPSS v.27, de esa manera se presentaron graficos y tablas que
le ayudaran a comprender los datos y sacar conclusiones sobre el hallazgos

se utilizaron el método estadistico descriptivo e inferencial.

5.10. Contrastacion de hipotesis

Para probar una hipotesis menester, es fundamental realizar este

experimento para evaluar la posible reaccion esperada, lo que requiere
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formular una hipotesis nula e hipétesis alternativas. Esto se debe a que, en
teoria, las hipotesis afirman sistematicamente que las variables
independientes provocarian algun tipo de cambio en las variables
dependientes (aumento, disminucion, efecto, consecuencia, etc.), ademas
tales diferencias se presentan en diferentes formas, manifestaciones o en
cantidades distintas (Naupas et al., 2023).
a través de la prueba estadistica.

5.10.1. Prueba estadistica para la Hip6tesis General

Ho: El manejo relativo y el rendimiento de los servicios prestados no estan

directamente relacionadas de los colaboradores de la casa de Beneficencia

de Puno — 2024

Ha: Existe clara asociacion entre una administracién eficaz y una alta calidad

de servicio de los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Puno - 2024.
Nivel de significancia:
- Confianza 95%

- Significancia (Alfa) 5% a = 0,05

Tabla 4

Prueba estadistica de Tau-c de Kendall para la hipotesis principal.

Error
estandar T Significacion

Valor  asintético® aproximada® aproximada

Ordinal por Tau-cde  ,323 ,108 2,991 ,003
ordinal Kendall
N de casos validos 39

a. No se da por cierta la hipétesis nula.

b. Empleo del error estandar asintotico que parte de la hip6tesis nula.

Nota. Elaborado en programa IBM SPSS Statistics Visor 27
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Para realizar una decision:
De encontrar un Sig. < 0,05 a la Ho se rechaza.
De encontrar un Sig. > 0,05 a la H1 se rechaza.

Determinacion:

Segun latabla 4, revela los resultados. Con un nivel de significacion de 0,003
<a=0,05, se rechazé la hipétesis nula en la prueba de hipétesis general que utilizo
el Tau-c de Kendall. La gestiébn de la Sociedad Benéfica de Puno tiene una
asociacion débilmente positiva con la calidad. de sus servicios brindado por sus
trabajadores, segun el valor de correlacion de Kendall; el valor fue 0,323.

5.10.2. Prueba estadistica para la Hip6tesis Especifica 1
Ho: La organizacion no estd inversamente relacionada con la excelencia en el

servicio del equipo de la Sociedad de Beneficencia Puno - 2024.

Hai: Existe una falta de correlacidon entre la excelencia en el servicio y la formacion

del personal. Sociedad Benéfica de Puno - 2024.
Nivel de significancia:

- Confianza 95%

- Significancia (Alfa) 5% a = 0,05
Tabla5

Prueba estadistica de Tau-c de Kendall para la hipétesis especifica 1

Error estandar T Significacion
Valor asintotico? aproximada? aproximada
Ordinal por  Tau-c de ,254 ,116 2,184 ,029
ordinal Kendall
N de casos vélidos 39

a. La hipétesis nula no se asume.
b. Uso del margen de error en el umbral establecido por la hipétesis nula.

Nota. Elaborado en programa IBM SPSS Statistics Visor 27
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Para realizar una decision:

De encontrar un Sig. < 0,05 a la Ho se rechaza.

De encontrar un Sig. > 0,05 a la H1 se rechaza.

Determinacion:

La tabla 5 muestra se utiliz6 un umbral de significacién de 0,029 <a = 0,05 para
realizar la prueba de Kendall Tau-c sobre la primera hipétesis especifica. En estas
circunstancias, la hipotesis nula puede rechazarse, horarios del personal y
satisfaccion del cliente estan correlacionadas de forma ligeramente positiva
(Kendall, 0,254), como ocurre en organizaciones benéficas de Puno.

5.10.3. Prueba estadistica para la Hip6tesis Especifica 2

Ho: No se detecta una analogia inadecuada entre la entidad y el nivel de servicio de
los trabajadores de la Sociedad de Beneficencia Puno - 2024.

Hi: La aptitud de los servicios prestados por los empleados tiene poca correlacion
con la organizacioén de la Sociedad de Beneficencia Puno - 2024.

Nivel de significancia:

- Confianza 95%

- Significancia (Alfa) 5% a =0,05

Tabla 6

Prueba estadistica de Tau-c de Kendall para la hipétesis especifica 2

Error T Significacio
estdndar  aproximada n
Valor asintético? b aproximada
Ordinal por Tau-c de ,252 ,122 2,071 ,038
ordinal Kendall
N de casos validos 39

a. No se parte de la hipétesis nula.

b. Empleo del error estandar a largo plazo que asume la hipétesis nula.

Nota. Elaborado en programa IBM SPSS Statistics Visor 27
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Para realizar una decision:

De encontrar un Sig. < 0,05 a la Ho se rechaza.
De encontrar un Sig. > 0,05 a la H1 se rechaza.
Determinacion:

La tabla 6 revela resultados de prueba Tau-c de Kendall y la segunda
hipétesis particular, revelando un nivel de significacién de 0,038 < a = 0,05. En
donde, podemos aseverar que la hipo6tesis nula no es cierta. Por otro lado, hay una
conexion favorable entre la empresa y la efectividad del servicio prestan, segun se
desprende del coeficiente de semejanza de Kendall de 0,252.

5.10.4. Prueba estadistica para la Hip6tesis Especifica 3

Ho: No hay un nivel bajo analogia entre la capacidad de los supervisores y los
empleados para prestar un servicio de alta calidad. Sociedad de Beneficencia Puno
- 2024.

Hi: Existe vinculacion insuficiente De la administracion de la Sociedad Benéfica de
Puno- 2024 y la aptitud del servicio del propio.

Nivel de significancia:

- Confianza 95%

- Significancia (Alfa) 5% a = 0,05
Tabla 7

Prueba estadistica de Tau-c de Kendall para la hipétesis especifica 3

Error estandar T Significacion
Valor asintético?  aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-c de ,458 ,103 4,455 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 39

a. La hipétesis nula no se da por cierta.

b. Empleo del error estandar a largo plazo que parte de la hip6tesis nula.

Nota. Elaborado en programa IBM SPSS Statistics Visor 27
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Para realizar una decision:

De encontrar un Sig. < 0,05 a la Ho se rechaza.
De encontrar un Sig. > 0,05 a la H1 se rechaza.
Determinacion:

La tabla 7 muestra los resultados de la prueba estadistica de la tercera hipotesis,
denominada Tau-c de Kendall. El objetivo era aplicar un criterio de significacion de 0,000
< a = 0,05. Por lo tanto, es razonable concluir que la teoria alternativa no es cierta no
es cierta. Por el contrario, el valor de correlacion de Kendall de 0,458 muestra una
asociacion algo favorable entre la supervision y la excelencia en el servicio

5.10.5. Prueba estadistica para la Hip6tesis Especifica 4
Ho: La capacidad de los miembros del personal para satisfacer a los clientes no esté relacionada
con el grado de supervision que reciben por parte de la Sociedad Benéfica de Puno - 2024.

Hi: En el afio 2024, los miembros del personal de la Sociedad Benéfica de Puno
tienen una relacién débil entre la calidad del control y los servicios que prestan.
Nivel de significancia:

- Confianza 95%

- Significancia (Alfa) 5% a = 0,05
Tabla 8

Prueba estadistica de Tau-c de Kendall para la hipétesis especifica 4

Error estandar T Significacion
Valor asintético?  aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-c de ,298 ,100 2,967 ,003
ordinal Kendall
N de casos validos 39

a. No se toma como valida la hipotesis nula.

b. Aplicacién del error estandar asintético bajo la suposicién de la hipétesis nula.

Nota. Elaborado en programa IBM SPSS Statistics Visor 27
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Para realizar una decision:
De encontrar un Sig. < 0,05 a la Ho se rechaza.

De encontrar un Sig. > 0,05 a la H1 se rechaza.

Determinacion:

Segun la tabla 8, debido a que el umbral de significancia de 0,003 <a: ¢,cc
se obtuvo de la cuarta hipotesis particular utilizando la hipétesis nula puede
rechazarse utilizando la prueba Tau-c de Kendall. No obstante, se descubrié una
pequefia conexion, lo que indica que existe una correlacion entre el control y la alta

calidad del servicio (correlacion de Kendall = 0,298).
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1 Presentacion de los hallazgos

Aqui sacamos conclusiones de los datos del estudio utilizando las
dimensiones, los elementos de las variables y la metodologia general del estudio.
Prueba de normalidad: Tras la administracion de La prueba de naturalidad, ambos
enfoques mas populares para determinar la significacion estadistica son las
pruebas de Shapiro-Wilk y Kolmogorov-Smirnov

Tabla 9

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Gestion Administrativa 121 39 ,159 ,957 39 ,138
Calidad de servicio 114 39 ,200 ,973 39 458

* Este valor marca el limite inferior de la verdadera significancia.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Elaborado en programa IBM SPSS Statistics Visor 27
Dado que utilizamos estudio participaron menos de cincuenta personas, se
utilizé la prueba de Shapiro-Wilk para garantizar la regularidad. y el valor n era

superior a 50. Los datos son paramétricos, lo que significa que siguen un
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repartimiento estandar, como se muestra en la tabla, y el valor P de la variable
dependiente es superior a a (0,05) y el valor P de la variable independiente es
0,138. En vista de ello, se evaluo la correlacion entre las variables mediante el test

paramétrico de reciprocidad de Pearson.

Tabla 10

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Pearson

Valor de Coeficiente Interpretacion
(-1)-0 Relacién Nula
0.01-0.19 Relacion muy Baja
0.20-0.39 Relacion Baja
0.40 - 0.59 Relacion Moderada
0.60 - 0.79 Relacion Alta
0.80-0.99 Relacion muy Alta
1 Relacion Perfecta

Nota: Autor Nogueira & Papageorgiou (2020).

6.1.1 Tratamiento estadistico por objetivos
6.1.1.1. Para el objetivo general: Descubra como se da la administrativa y calidad

del servicio de los trabajadores de la sociedad de beneficencia puno -2024.
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Tabla 11

Prueba del Coeficiente de correlaciéon de Pearson entre las variables: Gestion

administrativa y la calidad de servicio

Gestion Calidad de
Administrativa servicio

Gestion Correlacion de Pearson 1 ,669™
Administrativa. gjg (pilateral) 000

N 39 39
Calidad de Correlacion de Pearson ,669" 1
servicio Sig. (bilateral) ,000

N 39 39

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

Nota.IBM SPSS statistics visor 27

Figura 1

Diagrama de dispersion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio.

Gestion Administrativa

15 20 25 30 35 40 45

Calidad de servicio

Nota. IBM SPSS statistics visor 27
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Apreciacion. - Existe cualidades asociadas con la administracion administrativa y
un servicio de alta calidad, como lo demuestra el valor de correlacion de Pearson
de 0,669. Esto sugiere que la mejora de los procedimientos administrativos permite
a los funcionarios publicos prestar servicios de mayor calidad.

6.1.1.2. Objetivo Especifico 1: Establecer opinion del personal de la Sociedad de
Beneficencia Puno - 2024 sobre la relacion entre la planificacion estratégica y la
satisfaccion del cliente.

Tabla 12

Prueba del Coeficiente de correlacion Pearson entre las variables: Planificacion y

calidad de servicio

Planificacion Calidad de servicio

Planificacion Correlacién de Pearson 1 ,388"
Sig. (bilateral) ,015
N 39 39
Calidad de Correlacion de Pearson ,388" 1
servicio Sig. (bilateral) 015
N 39 39

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. IBM SPSS statistics visor 27
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Figura 2
Diagrama de dispersion entre la planificacion y la calidad de servicio.

0 L L3

Planificacion

15 20 25 30 35 40 45

Calidad de servicio

Nota. IBM SPSS statistics visor 27

Apreciacion. - El coeficiente de Pearson, que se sitia en 0,388, pone de manifiesto
que existe una relacion muy débil entre la planificacion y la calidad del servicio.,
deficiente. la buena planificacion esta en aumento, lo que es un buen augurio para
la administracion de la institucion y el nivel de los servicios que presta.

6.1.1.3. Objetivo Especifico 2: Descubra en qué medida la estructura organizativa
de la Sociedad Benéfica de Puno se ajusta a las capacidades de servicio de sus

empleados en el afio 2024.
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Tabla 13
Prueba del Coeficiente de correlacion de Pearson entre las variables:

Organizacion y calidad de servicio

Organizacion  Calidad de servicio

Organizaciéon Correlacién de Pearson 1 ,486™
Sig. (bilateral) ,002
N 39 39
Calidad de Correlacién de Pearson ,486™ 1
servicio Sig. (bilateral) 002
N 39 39

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

Nota. IBM SPSS statistics visor 27

Figura 3
Diagrama de dispersién la organizacion y la calidad de servicio.
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Nota. IBM SPSS statistics visor 27
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Apreciacién. - Los factores de organizacion y el valor semejanza de Pearson y
nivel del servicio y otras variables de 0,486, lo que muestra una secuencia bastante
buena. Esto proporciona una prueba mas de que el rendimiento y/o la calidad del
servicio de la institucion han mejorado como consecuencia de una organizacion

mas eficiente., lo que a su vez ayuda a la institucion a alcanzar sus objetivos.

6.1.1.4. Objetivo Especifico 3: Descubra lo cerca que esta la cadena de mando
de la eficacia el coeficiente de Pearson, que se sitla en 0,388, pone de manifiesto
gue existe una relacion muy débil entre la planificacion y la calidad del servicio. del
servicio a los clientes en el Sociedad de Beneficencia Puno - 2024.

Tabla 14

Prueba del Coeficiente de correlacién Pearson entre las variables: direccion y la

calidad de servicio

Direccion Calidad de servicio

Direccion Correlaciéon de Pearson 1 667"
Sig. (bilateral) ,000
N 39 39
Calidad de Correlacion de Pearson 667" 1
Servicio  gjg (bilateral) 000
N 39 39

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

Nota. IBM SPSS statistics visor 27
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Figura 4

Diagrama de dispersion entre la direccion y la calidad de servicio.

Direccién

15 20 25 30 35 40 45

Calidad de servicio

Nota. IBM SPSS statistics visor 27

Apreciacion. Los factores entre el liderazgo tienen un coeficiente de
correlacién de Pearson de 0,667, lo que muestra un grado satisfactorio de calidad
del servicio. Los avances en la gestién y el liderazgo son las causas fundamentales
de una mejor calidad del servicio, lo que a su vez conduce al logro de los objetivos
predeterminados.
6.1.1.5. Objetivo Especifico 4: Descubra qué correlacion esta mediante el examen
de los empleados y la aptitud de su ayuda en el Sociedad de Beneficencia Puno -

2024.
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Tabla 15

Prueba del Coeficiente de correlacion Pearson entre las variables: Control y la

calidad de servicio.

Control Calidad de servicio
Control Correlaciéon de Pearson 1 527"
Sig. (bilateral) ,001
N 39 39
Calidad de Correlacion de Pearson 527" 1
senvicio gy (pilateral) 001
N 39 39

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

Nota. IBM SPSS statistics visor 27

Figura5

Diagrama de dispersién entre control y la calidad de servicio.
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Nota. IBM SPSS statistics visor 27
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Apreciaciéon. Los inconstantes controles y se presenta una asociacion
favorable con la disposicion del servicio y moderada, como lo demuestra el valor de
correlacion de Pearson de 0,527. Esto implica que proporcionar asistencia de vigor

de la inspeccion aumenta a la par que la eficacia institucional.

6.2. Discusion de resultados

Los hallazgos muestran una solida relacion entre disposicion del servicio,
gestion administrativa prestados. (coeficiente de correlacion de Pearson = 0,669),
lo que esta en linea con el propdsito planteado. Con un valor de Rho de 0,302 y un
valor de p de 0,001, el estudio de Choquehuanca (2021) confirmé estos hallazgos,
al concluir que la Gestion funcionaria y la Eficacia del Favor estan seguida y
fuertemente asociadas, encontrd evidencia que apoyo la hipotesis principal (H1) y
mostroé una conexion efectiva de bajo nivel entre las dos variables;

A esto Bao, Marcelo & Gutierrez, et al., (2020) quien también estudié de
marca de la administracion productora en la complacencia de los estudiantes de
posgrado en Huanuco encontrdé que 102 de 103 participantes (69,4% del total) la
encontraron soportable, el 7,05.% de las personas penso6 que funciond, mientras
gue el 23,1% dijo que no. Su hipoétesis fue probada con un valor r de 742 y un valor
p de 0,000, donde el 67,4% (99) consideré la calidad del servicio excelente, el
26,5% (39) la consideré promedio y el 6,1% (9) la consideré6 muy buena, lo que
explica segun la impresion de los clientes, la relacion entre los factores era positiva
y elevada. Ramos (2022) demuestra que la capacidad de gestionar eficazmente las
tareas administrativas influye significativamente en atributo de los servicios
ofrecidos, como se desprende de los resultados, que indican un valor p de 0,000 <

0,05y Rho = 0,643.
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Por otro lado Torres (2023) encontro que la administracion de los servicios
y la calidad de los mismos son correlacionadas de alguna manera positivamente;
asi mismo Chumpitdz (2023) se observd una correlacion significativa entre los
factores cuando el investigador comparo su hipétesis utilizando la prueba Rho de
Spearman; Coérdova (2020) dijo que en 2019 el 32% de los personales de la UGEL
Sihuas consider6 la administracion eficaz de las tareas administrativas, el 55 %
considerd que era justay el 13 % considero que era insuficiente. Estadisticamente,
existe La administracion administrativa de los servicios de una empresa esta
estrechamente relacionada con su excelencia (P 0,000, menos de 0,05). respalda
su fiabilidad.

Por su lado Mamani (2023), los hallazgos de su investigacion de determinar
el grado con un R2 espurio del 99,7 %, Cox y Snell descubrieron que la gestion
administrativa influia en la percepcion que los padres tenian de la calidad del
servicio. Educativo de la escuela mientras que el Pseudo Rz de Nagelkerke fue del
99,8%. Se determind un impacto sustancial de la gestion en la calidad educativa.

por su lado Pinto (2023) Llegé a la conclusion de que una buena
administracion reduce significativamente el grado de variacion en el compromiso
organizacional, basandose en los resultados de su estudio sobre el tema. Sin
embargo, Quecara (2024) descubrio una correlacion algo favorable la relacion entre
la supervisidon gerencial y el rendimiento de los trabajadores municipales,
demostrado por un valor de correlacion de Spearman de 0,738. asi mismo en
ecuador Perez et al. (2022) en su trabajo realiz6 un estudio integral de tres estudios
que se centraron en la gestiébn administrativa. En esta investigacién se ha
encontrado una correlacion y un efecto entre los ordenamientos administrativas y

la aptitud del servicio. Gomez et al. (2022) llegaron a una conclusion similar,
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afirmando que depende de una administracion eficiente; sin embargo, el personal
de atencion de emergencias médicas nivel C de Valle San Rafael desconoce
aspectos especificos en su estudio «Gestion administrativa para la educacion
inclusiva», Chavarria y Vasquez (2022), de esta la administracion organizacional
es la columna vertebral de la educacién inclusiva, segun las conclusiones de una
agencia de salud publica. Un enfoque triple que incluye legislacion inclusiva,
comportamientos inclusivos y una cultura que valora la inclusion de la educacion
inclusiva. En la misma linea, Paredes y Morales (2020) encontraron que unos
mejores métodos de gestidbn administrativa se correlacionan con una mayor calidad.

los servicios prestados.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: La superioridad en la atenciéon brindada por los empleados de la
Sociedad de Beneficencia Puno — 2024 muestra una conexidén importante y
constructiva con la administracion. Asi lo demuestran la prueba tau-c de Kendall
(valor de significacion 0,003, menor a 0,05) el valor de la conexién de Pearson es
0,699, lo que equivale al 66,9 %. Segun los resultados, parece que los avances en
la administracidon estan relacionados con una mejor eficacia de asistencia.
SEGUNDA: Se demostré la calidad de la planificaciéon y ejecucion de ayuda por
parte de los empleados tenian una asociacion débilmente positiva. Se obtuvo un
nivel significativo de 0,029 (inferior a 0,05) mediante la tentativa tau-c de Kendall,
la relacion de Pearson resultd ser de 0,388 (38,8 %). Esto implica que, aunque
existe una relacion, es débil, lo que sugiere que la planificacion tiene poco efecto
respecto a la calidad de los bienes.

TERCERA: Se determiné La organizacion y mejora del ayuda tienen una relacién
sobria. Tanto el indice de semejanza de Pearson las pruebas realizadas con tests
como el tau-c de Kendall sugieren que la empresa tiene un impacto moderado
atributo del servicio, con un horizonte de significacién de 0,038. Y (0,486 o 48,6 %),
lo que indica la necesidad de optimar la estructura organizativa para maximizar el
rendimiento.

CUARTA: Se demostr6 una analogia estadisticamente significativa entre la gestion
y la calidad del servicio cuando se esgrimio el ensayo tau-c de Kendall. (0,667,
correlacion de Pearson del 66,7 %) en el nivel 0,000. Los resultados muestran el
linaje del apoyo se ve afectada de manera significativa y favorable por un mandato

que son prestados.
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QUINTA: EIl control y la clase del favor estaban algo relacionados, con valor de
reciprocidad de Pearson de 0,527 (52,7 %). Este hallazgo se ve respaldado por los
resultados del ensayo tau-c de Kendall (significatividad de 0,003), indican que el

control afecta de forma moderada la calidad del servicio.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se sugiere al gerente de la institucion efectuar el trabajo de manera
eficiente y eficaz, que genere confianza, seguridad, en el momento de brindar
servicio a los usuarios y fortalecer la practica de trabajo en equipo, comunicacién e
interrelacion institucional a fin de alcanzar los propdésitos y fines de la entidad.
SEGUNDA: se encarga al gerente de la institucion realizar planes de largo,
mediano y corto plazo las mismas que deben ser coherentes y efectivos e insertar
a los trabajadores de acuerdo a su especialidad o experiencia en los cargos para
gue los objetivos se alcancen mas facilmente a través de un servicio de alta calidad
organizacionales planificadas.

TERCERA: se encarga a gerente de la institucién realizar una reorganizacion
institucional y asignar cargos de jerarquia en base a la meritocracia, a fin de lograr
la interrelacién institucional, trabajo en equipo, calidad de servicio y logro de
objetivos.

CUARTA: se recomienda al gerente de la institucion nombrar al director de la
institucion en base a una evaluacion y experiencia para ocupar el cargo, el mismo
gue debe dirigir de manera eficiente y eficaz la gestion conllevando a los servidores
publicos cumplir sus funciones y por ende lograr los obijetivos.

QUINTA: se recomienda al gerente de la institucion competente o quien haga sus
veces, realizar control y seguimiento permanente a los trabajadores de su
institucion y evaluar permanentemente la ejecucion de las tareas que le competen

de cada servidor publico si queremos una gestion eficaz y eficaz.
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ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIOS DE LOS TRABAJADORES DE LA SOCIEDAD DE BENEFICENCIA
PUNO - 2024
Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones | Indicadores Metodologia
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: Variable Planificacion Planes Enfoque de
3 i _ ) . . Independient estratégicos investigacion.
<;Co_njo se r_el_amorya la Dete_rrpmar el nivel _c,ie EXISt_e' un nivel de | ¢ Planes Cuantitativo
gest|o_n admmlstratl_v_ay relac_lqn e_ntre gestion relac_lpn dlre_ctg ent_re la 3 operativos Disefio de
la calidad dg servicios adr_nlnlstratwa oy la gestlo_n admlnlstrelltllva y -Gesp_on _ Organizacion investigacion:
de los trat_)ajadores de callda_d de serviciode los | la cahdad_de servicio de | administrativa Estructura No experimental
la Sociedad de | trabajadores de la | los trabajadores de la organica tipo de
Beneficencia Puno - | Sociedad de | Sociedad de | Sanchez i
X . ; . MOF, ROF nvestigacion:
20247 Beneficencia Puno - | Beneficencia Puno - | (2022) Basica
Problemas 2024. 2024. Direccién gomun_ic_aci()n Nivel de
o . - o . upervision nvestigacion:
Especificos: Objetivos Especificos: Hlpéte3|_s Especiflcafl MoFt)ivacién correla(?ional
¢ Como se relaciona la | Determinar el nivel de EX'.St.e nivel de relacion Método:
planificacion y  la | relacion  entre  la | deficiente entre la Control Verificacién ~ Hipotético
calidad de servicio de | planificacion y la calidad plan|f|caC|_or_1 y la calidad Retroalimenta deductivo
los trabajadores de la | de servicio de los de SErvicio de los cién Poblacion: 39
Sociedad de | trabajadores de la trabgjadores de la trabajadores
Beneficencia Puno - | Sociedad de | Sociedad de Conducta Muestra: No
20247 Beneficencia Puno - | Beneficencia  Puno - positiva probabilistica 39
2024. 2024. Capacidad de | Atencion trabajadores
¢Como se relaciona la ) . » respuesta inmediata Técnica:
organizacion y la | Determinar el nivel de EX'fSt_e hivel de relacion Encuesta
calidad de servicio de | relacion entre la def|C|e_nte_’ entre la Confianza Instrumento:
los trabajadores de la | organizacion y la calidad | ©r9anizacion y la calidad _ Seguridad Amabilidad Cuestionario
Sociedad de |de servicio de los|de sewicio de los | Variable Cortesia
Beneficencia Puno - | trabajadores de la trabgjadores de la | Dependiente
20247 Sociedad de | Sociedad de : Solucion  de
.Como se relaciona la | Beneficencia Puno - | Beneficencia Puno - | -Calidad  de problemas
direccion y la calidad de | 2024. 2024. servicio Fiabilidad Desempefio
servicio de los . ) ., (Gonzdlez, del empleado
trabajadores de la | Determinar el nivel de EX'.St.e nivel de relacion | 2017) Puntualidad en
Sociedad de | relacion  entre  la | deficiente  entre  la el servicio
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Beneficencia Puno - | direccion y la calidad de | direccién y la calidad de Horarios
20247 servicio de los | servicio de los adecuados
trabajadores de la | trabajadores de la Interés
¢Colmo se relaciona el | Sociedad de | Sociedad de Empatia institucional
control y la calidad de | Beneficencia Puno - | Beneficencia Puno - por el usuario
servicio de los | 2024. 2024. Atencién
trabajadores de la empatica
Sociedad de | Determinar el nivel de | Existe nivel de relacion
Beneficencia Puno - | relacion entre el control y | deficiente entre el control Conservacion
20247 la calidad de servicio de |y la calidad de servicio de las
los trabajadores de la | de los trabajadores de la instalaciones
Sociedad de | Sociedad de Elementos Calidad de los
Beneficencia Puno - | Beneficencia Puno - tangibles equipos
2024. 2024. Interés por el
usuario
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ANEXO 02: CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE ADMINISTRACION

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado (a) Servidor Publico, con el presente cuestionario se pretende obtener
informacion respecto a la gestion administrativa y calidad de servicios de los
trabajadores de la sociedad de beneficencia Puno — 2024., para lo cual solicitamos a
Usted, su colaboracién, respondiendo las preguntas marcando con un aspa o X la
alternativa que considera pertinente en cada caso tomando en consideracion la
siguiente escala valorativa:

ESCALA VALORATIVA:
Siempre = 5
Casi siempre = 4
A veces = 3
Casinunca = 2
Nunca = 1
) N[CN|[AV|CS|S
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION ADMINISTRATIVA
i 112 |3 |4 |5
Dimension: PLANIFICACION
1
¢La planificacion de las tareas y objetivos son claros y se
cumplen adecuadamente?
2
¢Alcanzan lograr objetivos adecuadamente a través de la gestién
administrativa?
3
¢ Lainstitucion realiza el diagnéstico de problemas para proyectar
mejoras para su institucion?
4
¢Recibe Ud, las capacitaciones pertinentes sobre los
procedimientos a seguir para mejorar?
5
¢, Son alcanzables las metas propuestas por la institucion y cuenta
cada una de ellas con presupuesto?
Dimension: ORGANIZACION 112 |3 |4 |5
6
¢ Es adecuada la estructura organizacional de su institucion?
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7
¢Las jerarquias son de acuerdo al mérito que corresponde en su
institucion?
8
¢Los cargos asignados en su institucion son de acuerdo al
mérito?
9
¢ Existe el trabajo en equipo en su institucion a fin de coadyuvar
en el cumplimiento de objetivos?
10
¢,Son propiciadas la integracion de los trabajadores?
i 3 |4 |5
Dimension: DIRECCION
11
¢Para Ud, es pertinente el liderazgo directivo para el logro de los
objetivos?
12
¢, Se propicia la comunicacién entre los trabajadores?
13
¢ Ud, se siente motivado para alcanzar las metas propuestas de
su institucién?
14
¢Para Ud, son efectivas las decisiones tomadas para lograr los
objetivos institucionales?
15
¢La institucion propicia la identificacion institucional para que
realicen las actividades para el logro de los objetivos?
Dimension: CONTROL 3 [4 |5

16

¢ Se realiza adecuadamente la evaluacion de parte del 6rgano
de control interno?

17

. Se verifica adecuadamente el desarrollo de las actividades
planificadas?

18

¢ Se realiza adecuadamente el inventario de los bienes que tiene
la institucion?
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19
¢ Existe el control de la calidad de los servicios que brinda los

trabajadores?

20
¢, Se evalla con efectividad la labor que cumple cada funcionario

publico segun normativa interna?
Fuente: (Sanchez (2022).

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

Dimension: CAPACIDAD DE RESPUESTA 11213415

21 ¢,Cree Ud, que los servidores publicos de su institucion brinda
servicio oportuno a los usuarios?

22 ¢ Cree Ud, que existe disposicion de los colaboradores a la hora
de brindar el servicio?

23 ¢,Cree Ud, que sus comparieros de trabajo muestran una buena
actitud al brindar el servicio a los usuarios?

24 ¢Cree Ud, que los servidores publicos que laboran en su
institucion brinda servicio de acuerdo a las expectativas del
usuario?

25 ¢, Cree Ud, que sus compafieros de trabajo atienden y son
empaticos con los usuarios?

Dimension: SEGURIDAD 112 | 3]4]5

26 ¢La beneficencia Publica de Puno inspira confianza y seguridad
a los usuarios que solicitan el servicio?

27 ¢,Cree Ud, que sus comparieros de trabajo transmiten confianza
y seguridad en la realizacién de sus funciones?

28 ¢ Usted siente credibilidad a sus compafieros de trabajo en el
cumplimiento de sus funciones?

29 cUd, siente que los usuarios al ser atendidos expresan
agradecimiento y satisfaccion al retirarse de su oficina?

30 ¢Las instalaciones de su institucion son seguras y adecuadas
para cumplir con su labor administrativa?

Fuente: (Gonzélez, 2017)
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIOMALES
TiTULo: CEnWr  _eprupisiPiuws y Ceyopn  OF  SESUMAO 2 -
~TEENRYOOORES 0. 48 SCrERdD O CENEE LEALL OF
I. REFERENCIAS
 EXPERTO (Nombres) :Ov: Roburit Youg Colawiosag

S e et

* PROFESION & V45 -
o CARGO ACTUAL 3%, = PR
» GRADO ACADEMICO PIASTRBCAC
Il. ASPECTO DE VALIDACION ]
<
E | E
E(5| 5|23
-4 = z > S
INDICADORES CRITERIOS AR A I AN
1. CLARIDAD Est3 redactado con lenguaje apropiado -
»72.‘0&671\"10,&0 Esta expresado en capacidades observables .
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la cenca 5
Existe una organizacion logica de los items con ias
.
4. ORGANIZACION variables 1 |2 1k
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficentes | 3
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de 12 nvestigation X
7.-CONSISTENCIA Esta basado en aspectos teoricos y cient ficos X
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices EEPVE i i f‘,
9. METODOLOGIA La estrategia responde al proposito de I3 x

| 10. PERTINENCIA El -ns!rumengogfsﬁut;ligcvfe:u-aac para

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefa Julio Daniel; Ze
217)

Coeficiente de valorizacion porcentual, C=Total/50=

{1l. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
a. Aprobado (C275%=0.75)
b. Desaprobado (C<75%=0.75) (]

) . A A anl ¢ | O
Lugar y fecha:... &2 K AR RGeS
- ~ - r
Selo y T AC-E T
Agh i} .
L e
N celulpt. S £ A F-L 4 D)

{
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ANEXO N° 4: Evidencia de recojo de datos
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SOLICITO: AUTORIZACION PARA PODER REALIZAR ENCUESTA A
LOS TRABAJADORES DE LA SOCIEDAD DE BENEFICENCIA PUNO

MG. HECTOR RAUL AQUINO ARIAS
GERENTE GENERAL

Yo, Deysi cutipa Pinazo, identificada con DNI

N°® 71596931, con domicilio en el Ji
Maria Raygada N° 171 Int. 3, del distrito y
rovincia de puno, como como egresada de

arrera de administracion y negocios

internacionales, de la universidad andina

r Caceres Velasquez ante Ud., con el

~te nonerle el conocimiento que, me veo en |la necesidad de

Por medio de |3 presente ponerie el C

tulo lleva “GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO
IEDAD DE BENEFICENCIA PUNO - 2024", motivo por

realizar mi tesis, como t

DE LOS TRABAJADORES DE LA SOC

el cual solicito su autorizacién para poder realizar mi encuesta y asi poder optar mi titulc
profesional
POR LO EXPUESTO
Ruego a Ud. Acceder a mi peti por ser
causa justa
Puno, 04 de junio del 2024

/
/
Y. &

- /o

Deysi Cutipa Pinazo

DNI 71596931
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;I(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital <] Fecha de entrega: |19-03-Z5

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: D ay:
Direccién: Sr. Ses¢  Maria

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte
Teléfono:_ Q96 215135

Nombres y Apellidos:

Direccion;
DNI/Carné de Extranjeria/Pasap:
Teléfono:

Facultad y/o Escuela de Posgta

Escuela Profesional o Méncio TR N 2a0c105 ) 10\0.5
LTS colohminialto ol o NoBOPT |- acic ralo:

Asesor: Dr. 5an;\0‘\‘0 A0 AL

Titulo o Grado Académico

Esta obra se encuentra dentro «
Trabajo Académico [ ]

\0:5 '\ T&\Da\\'aCBO\'Q;O

Trabajo de Investigacion ||
Titulo: 6q¢¥\c/n Aém}‘—\} A {‘.\

é [vi \a 30(:{,@- G

Palabras claves, (3 a 5 términos ). e ashion aén{u{\g\ra\'wa

,Esta obra se desarrollo en Iz q I
{ \ <

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

relacionados.
2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el

deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

I:l Bachiller Titulo I:' 2da Especialidad |:|Maestria DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencig estandar: h d
Bajo losisiguientes térm sautorizo poésito de mi tg

Con la au mde déposito « i producci ectua torgo ala Universidad

sis en el Repositorio

su traduceién a otros 1d10mas) y
| (incluido el resumen), en formato

comunicar al publiCé
poner a disposicion
fisico o digital, e ,
servicios por la sida 'eados |0 por creatse, ta gomo el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, i [

9 il
i feges que considere necesarias, y ]lbles de neraciones.
En virtud dg¢ licencia, la Uni idad Andina “Nés C€aceres Velasquez” podra
reproducir uccién intelectual e lquier tipo de sopi / en mas de un ejemplar,

sin modifig spaldo y preservacion.
2 y.exclusiva titularidad,

a conceder la presente

Declaro g

coautofia COF i rtlda, y me encue
licenci& : Agaudbtizo gde dicha produeeis
autor de

Si usted concede mna i i EAT SO 1 produccion intelectual,
mantiene la titul@gidad de los derechos de autor de esta 'y, a la\W@#Z"permite que otras personas
puedan reproducifla, comunicarla al publico y distribuir f€Jemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:

. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién publica de la
produccidn intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

I:I Si autorizo
No autorizo

99
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de dmbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiceidn del Peri’g@@ade una may Gacia ante lostribunales peruanos.

20 del 2025

J

Firma de Autor
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