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Resumen

La investigacion presentd como objetivo Determinar la incidencia de Sistema de
gestion de la calidad en la satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de
San Isidro, Lima 2018, realizado con el propdsito de encontrar el impacto real desde
la percepcion de los trabajadores sobre los aspectos implementados en la gestidon
durante estos ultimos 10 afos.

Estudio realizado tomando los fundamentos del enfoque positivista cuantitativo,
en el tipo de estudio basico, de disefio no experimental, transversal, correlacional
causal con el método hipotético deductivo, analizando las percepciones de una
muestra intencional de trabajadores de la Municipalidad, a quienes se les aplico dos
instrumentos validados a criterio de jueces y dictaminados su alta confiabilidad por
Alpha de Cronbach.

Mediante la prueba de regresién ordinal en la prueba de estimacion de los
pardmetros el valor Chi-cuadrado de Wald es de 13,100 y con un grado de libertad y
una significancia igual a 0,000295 es menor a 0,05 por tanto se rechaza a la
hipotesis nula determinando que gestidon de calidad incide significativamente en la
Satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.

Palabras claves: Sistema de gestion de la calidad — Satisfaccion laboral.
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Abstract
The objective of the research was to determine the incidence of the Quality
Management System on the job satisfaction of the personnel of the Municipality of
San Isidro, Lima 2018, with the purpose of finding the real impact from the perception
of the workers on the implemented aspects. in management during these past 10
years.

Study taking the fundamentals of the positivist approach to quantitatively, in the
kind of basic study, not experimental, correlational, causal design with the
hypothetical-deductive method, by analyzing the perceptions of an intentional sample
of workers of the municipality, who apply two instruments validated at the discretion of
judges and audited its high reliability by Cronbach's Alpha.

By means of the ordinal regression test in the parameter estimation test, the
Wald's Chi-square value is 13,100 and with a degree of freedom and a significance
equal to 0.000295 is less than 0.05, so the null hypothesis is rejected determining that
guality management has a significant impact on the job satisfaction of the personnel

of the municipality of San Isidro, Lima 2018

Keywords: Quality management system - Job satisfaction
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1.1. Realidad problematica

Desde la concepcion de los niveles de la calidad como un estandar mundial de
desempeiio y del grado de la produccion, las grandes corporaciones e industrias
incorporaron, los procedimientos de gestion en toda la estructura funcional, partiendo
de los aportes de la tendencia de la calidad surgida por los afios 40 hasta los ultimos
consensos que generan la alta competitividad, en el proceso dinamico del mundo
econdémico y social, con la estructura del intercambio comercial con el impulso que
genero la globalizacion y la implementacion de los tratados entre los diversos paises
del mundo.

Los aspectos descritos, generaron los sistemas de reconversion y del
comportamiento de las personas, dado que la implementacion del enfoque de la
calidad, hizo que también los trabajadores modifiquen su actuar, para asumir el
enfoque por competencias, basado en el mejor despliegue de sus acciones
operativas para realizar las distintas funciones, siendo este factor el que lleva mas
tiempo de consolidar y de generar altos niveles de resistencia al cambio de régimen
e involucramiento con los objetivos institucionales.

En ese sentido, Sanchez, Fuentes y Artacho, (2008) sustentadose en el informe
de la Internacional Survey Research de los afios, 1995, 1998 y 2001, hace un
analisis y comparacion de evolucién realizado entre los afios 1995, 1998 y 2001
sobre la satisfaccion laboral de Espafia frente a otros paises dio por resultado lo
siguiente: Japon con 44 %, 43% y 45%; Alemania con 61%, 58% y 61%; Reino Unido
con 53%, 54% y 56%; Estados Unidos con 58%, 61% y 62%; China con 55%, 58% y
59%; Canada con 63%, 64% y 64%; Francia con 57%, 56% y 55%; Italia con 54%
56% y 55%; Espafia con 57%, 59% y 58%, y Brasil 68% y 65% (1998 y 2001)
respectivamente.

Asimismo, tomando como datos la informacion de la empresa Trabajando en
una encuesta realizada a 2050 peruanos a nivel nacional arrojo un resultado que el
76% de los peruanos de forma negativa respondieron ante la pregunta ¢ Eres Feliz
en tu trabajo?, de ese puntaje parcial de porcentaje el 22% menciona que es debido

a que su trabajo no es desafiante, 20% menciona que el clima laboral no es buena,
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19% menciona que su jefe no tiene un buen liderazgo, 12% menciona que se
encuentran insatisfechos con su remuneracion, 10% menciona que en la empresa
que trabaja no le retribuyen sus logros, 10% menciona que lo atribuye a que no
siente que puede aportar nuevas ideas, 7% menciona que la organizacién no le dan
posibilidades para poder lograr ascender (“Satisfaccién laboral,” 2016).

Por otro lado, En un estudio que realizé la empresa Supera en el mes de abril y
finalmente otra en el mes de junio del afio 2014 en Arequipa, Lima y Chiclayo. Con
una muestra de 1500 trabajadores pertenecientes a la linea de orden primera,
segunda y tercera del sector bancario, mineria, retail, servicios y telecomunicaciones.
Dicho estudio arrojo un resultado que el 45% de trabajadores no se siente feliz
cuando labora en su empresa, de ellos una mayoria afirmaron que probablemente se
debe a problemas de clima laboral, el 52% de los encuestados indicaron sentir que
sus ideas y opiniones son “poco valoradas” en contraparte que solo el 7% se sienten
“‘muy valoradas”, el 52% de los encuestados indicaron que la comunicacién con el
jefe directo indico que es “bajo” mientras que el 40% lo califica de “bueno” y solo el
8% de “excelente”, el 41% de los encuestados indicaron que el apoyo que reciben en
sus trabajos para alcanzar los objetivos es “bajo”, mientras que el 28% lo considera
‘bueno” y el 21% “excelente”, el 47% de los encuestados indicaron con respecto al
lider que su liderazgo y compromiso con la visién de la organizacion lo catalogaron
como “bajo” mientras que el 44% lo cataloga como “bueno” y el 9% “excelente”, el
47% de los encuestados indicaron que con respeto a los salarios es “bajo” mientras
que el 45% lo considera “bueno” y el 8% “excelente” (“El 45% de trabajadores,”
2014).

En cuanto a la dinAmica de desarrollo organizacional, la misma que ha
involucrado a las distintas instituciones, organizaciones y empresas a insertarse en el
mundo competitivo, conllevé a generar condiciones de implementacion basado en las
normas de calidad, donde los servicios, produccion, producto, sistemas comerciales,
generacion de la capacidad humana, este en funcién a la dinAmica evolutiva del
sistema comercial y desarrollo econémico, donde la concepcidon general es que una
organizacion que no se adapte a las nuevas estructuras de gestion, esta condenado

al fracaso y a estar fuera del nivel de exigencia social.
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En el Perd, también las organizaciones privadas han impulsado en sus
estructuras organicas, los cambios necesarios para desarrollar sus potencialidades
en el nivel que requiere para la realizacion de los intercambios comerciales, de este
modo, los trabajadores también asumieron nuevos retos y se acreditaron en la
gestidbn moderna y manejo de la tecnologia, para la optimizacion de las funciones.

Segun el reporte de Segun el Instituto Nacional de Calidad (INACAL) indica que
en el afo 2014, 1076 empresas peruanas tienen una certificacion ISO, de este total
un 73% cuentan con la ISO 9001(Sistema de Gestion de la Calidad—Requisitos), el
cual es un sistema de gestion eficiente que asegura mejores productos o servicios
(“Numero de empresas,” 2016), Asimismo, en otra estadistica en el afio 2017 del
mismo instituto indica que tan solo el 1% de las organizaciones que son netamente
de la parte privada obtuvieron una certificacién bajo los estandares de la ISO 9001,
en donde que dicha certificacion da un respaldo de validacion de una gestién en
calidad. Al respecto, en el afio 2017 contaban con un aproximado de 1.329 empresas
que lograron certificarse en un ISO (ISO 9001 e ISO 14001), teniendo como un
universo total de 1 382 899 empresas que son formales y que se encontraron activas
en el Peru (“Solo el 1%,” 2017).

En el sector publico, la implementacién del sistema de gestién de la calidad en
adelante se llamara SGC, pasa por el modelo de gestibn que impulsa el estado
peruano dentro del proceso de Modernizacion del estado iniciado en el afio 2002 a
razén de la publicacion y cuando se promulgé la normatividad siendo esta la Ley n.°
27658-Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado, con la cual se
implement6 los lineamientos de politica para superar los estados criticos de la
burocracia e implementar los conceptos de la teoria estructuralista funcional de la
gestion administrativa, en la cual el desarrollo del trabajador debe ser un proceso
gradual y meritocratico, basado en la acreditacion de sus competencias, asi como en
los resultados positivos esperados por la evaluacion de su desempeiio.

La Municipalidad de San Isidro se caracteriza por tratar de estar siempre a la
vanguardia, es asi que una estrategia de mejora fue implantar el Sistema de Gestion
de la Calidad ISO 9001, hecho logrado en el afio 2010, certificandose bajo la norma

ISO 9001:2008 con dos procesos y de esta forma da inicio a un tipo de gestion que
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da credibilidad ante los vecinos, contribuyentes, administrados y/o ciudadanos. Estos
procesos en su mayoria estdn contenidos en el TUPA (Texto Unico de
Procedimientos Administrativos) y a los servicios que la Municipalidad brinda de
manera gratuita. En el afilo 2017 la Municipalidad logra migrar sus procesos a la
norma 1SO 9001 en su version 2015. Actualmente, hasta el corte del afio 2018 la
Municipalidad de San Isidro tiene implantado catorce (14) procesos certificados bajo
los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Que anualmente realiza una auditoria
interna, y una auditoria externa de certificacion o recertificacion de ser el caso, con la
finalidad de corroborar la eficacia de la implantacion del SGC. Asimismo, se
incorporoé los lineamientos de Servir con el componente de Gestion de rendimiento
que por primera vez utilizé los insumos basados en una gestion por procesos.
Finalmente, la Municipalidad de San Isidro tiene implantado Buenas Practicas en
Gestion Publica, de todo ello se puede decir que tiene un buen estandar de gestion.
Asimismo, La Municipalidad de San Isidro en su data historica cuenta con la
siguiente informacion en relacién a sus trabajadores segun su régimen: en el 2015 (al
31 diciembre) tuvo a 1893 trabajadores de régimen CAS, 145 trabajadores de
régimen DL. 276 y 73 trabajadores de régimen DL. 728; en el 2016 (al 31 diciembre)
tuvo a 1930 trabajadores de régimen CAS, 144 trabajadores de régimen DL. 276y 71
trabajadores de régimen DL. 728; en el afio 2017 (al 31 diciembre) tuvo a 2035
trabajadores de régimen CAS; 146 trabajadores de régimen DL. 276 y 69
trabajadores de régimen DL. 728, y para el afio 2018 (al 31 octubre) se encuentran
con 1978 trabajadores de régimen CAS, 165 trabajadores de régimen DL. 276 y 79
trabajadores de régimen DL. 728. Como se puede apreciar la Municipalidad cuenta
con una poblacion considerable de servidores para su funcionamiento, en ese
sentido, al ser una organizacién que presta servicios, su capital y eslabon mas
importante es su recurso humano, de ello depende que se dé un servicio de calidad a
los vecinos, contribuyentes, administrados y/o ciudadanos. De ahi surge la necesidad
de mantener la continuidad de sus trabajadores a través de su satisfaccion laboral.
Por lo expuesto, siguiendo los procedimientos de la determinacion de la calidad
en el factor de recursos humanos, este estudio tiene el proposito de determinar la

incidencia del Sistema de Gestion de la Calidad en la satisfaccion laboral, segun la
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percepcion del personal; es asi que este presente trabajo de investigacion pretendio
corroborar dicha causalidad.

1.2. Trabajos previos

Como bien se ha descripto, existen en el ambito nacional e internacional diversos
estudios, de caracter tedrico, y empirico que refrendan la necesidad de analizar los
factores de incidencia especialmente en los niveles de satisfaccion del trabajador, ya
que se considera que la felicidad laboral hace que un trabajador tenga la disposicion
al cambio continuo, a la identificacion con la institucion u organizacion, siendo un
elemento altamente comprometido con los fines de produccion y la filosofia de la

empresa convirtiéndose en el valioso capital.

1.2.1. Trabajos previos internacionales

En Venezuela Garcia (2016) expuso en la Universidad de Zulia el informe de
investigacion de maestria denominada La cultura organizacional y la satisfaccion
laboral de los servidores publicos de una institucion educativa, siendo este el
propésito de establecer la relacién entre cultura organizacional y satisfacciéon laboral
de las personas que integran la institucion analizada, en la cual emplea el método de
investigacion dentro del enfoque positivista el disefio descriptiva correlacional,
denominado de campo realizado en tiempo Unico, en la cual tomo datos de 50
integrantes de la institucién a través de una encuesta con la cual se administré los
instrumentos encontrando como resultados que existen niveles intermedios de
cultura y satisfaccién lo que indica que de acuerdo al nivel de cultura que presentan
los trabajadores se establece el nivel de satisfaccion, interpretandose que si la
cultura es media también existe una tendencia de satisfaccion media, concluyendo
qgue si existe una correlacién que tiende a ser positiva de magnitud fuerte entre la
cultura organizacional y el grado de satisfaccion laboral dado el coeficiente de

correlacion Spearman de 0,899*, teniendo una significancia de 0.01 bilateral.
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Gonzales (2015) en la tesis titulada Investigaciones sobre calidad, organizacion
y satisfaccion laboral en la universidad publica espafiola, desarrollada en la
Universidad del Pais de Vasco-Espafia, tuvo por objetivo describir las modificaciones
gue se estan realizando en los modelos organizativos, de gestion y de gobierno de
las universitarias publicas, y juzgar su racionalidad y su eficacia; valorar la
predisposicion de los académicos que laboran en las universidades publicas
espafolas en direccion a determinados cambios organizativos; asentir los efectos de
todos los cambios en la satisfaccion laboral de los académicos; describir los efectos
de los cambios de estructura organizacional que tuvieron las universidades
estudiadas; y detallar las reacciones de estos ultimos, valorando el efecto que
pudieran tener en la eficacia de las reformas. Basado bajo el enfoque eminentemente
cuantitativo. EI marco de la muestra estuvo conformada por 99 203 profesores que
estan repartidos en 47 universidades, con una muestra de 3090 de profesores a
quienes se aplico cuestionario. Tuvo como resultado que la satisfaccion laboral de un
académico puede estar sujeto a la medida en que las politicas y programas de las
instituciones universitarias son similares con sus nociones de calidad. Se concluye
que cuando aumenta la edad de los académicos de ello disminuye su propensién a
considerar relevantes las demandas de las partes interesadas externas; la gran
mayoria de los profesores que se percatan que las normativas y los procedimientos
condicionan aiin mas su trabajo declara que ello perjudica su satisfaccion laboral.

En Colombia, Hurtado (2014) sustento la tesis doctoral nhominada Relacion
entre la percepcién de justicia organizacional, satisfaccién laboral y compromiso
organizacional de docentes de una universidad privada de Bogota. En la cual el
objetivo formulado es determinar el grado de relacion entre los factores del
compromiso organizacional con los niveles de satisfaccion laboral del conjunto de
docentes que tienen condicion de estabilidad laboral. es un estudio cuantitativo, de
disefio transaccional analizando datos de una muestra probabilistica estratificada, no
experimental y correlacional, la técnica usada fue una encuesta y el instrumento fue
un cuestionario para el recojo de informacion. La poblacién estuvo conformada por
190 docentes con una muestra de 110. Los resultados que se obtuvieron en el

estudio determinan que la percepcion de justicia se encuentra relacionada con la
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satisfaccion laboral, el compromiso y en particular con las dimensiones de
compromiso afectivo y normativo. Concluyendo que existe una relacion moderada
entre la justicia organizacional y la satisfaccion laboral indicando que si la justicia
organizacional es buena habra una satisfaccion positiva en los docentes de la

mencionada institucién universitaria.

1.2.2. Trabajos previos nacionales

Castillo (2017) en la tesis de grado de maestria en gestion administrativa titulada,
Gestion del talento humano y la satisfaccion laboral en los docentes de la Escuela
Militar de Chorrillos “Coronel Francisco Bolognesi”, 2017, planteo el objetivo de
establecer la relacion entre las variables gestion del talento humano y la satisfaccion
laboral. Para ello, asumié los procedimientos de una investigacion basica, de disefio
transversal no experimental de enfoque cuantitativo, en el tipo de estudio censal
conformado por 58 profesionales de la mencionada casa de estudios, quienes
emitieron sus percepciones respecto a las variables y sus respectivos componentes,
los resultados reportados son de tendencia intermedia, es decir consideran que la
gestion del talento humano alcanza el nivel regular 60,3% mientras que otra mayoria
69% precisa que la satisfaccion laboral es de nivel moderada, concluyendo que si
existe una relacion que tiende a ser directa y es significativa, obteniendo un r de
Spearman de 0,655 prediciendo que cuando la gestion del talento humano sea
buena la satisfaccion tendera a ser mejor, en la mencionada institucion analizada.
Piedra (2017) en el estudio de posgrado denominado Influencia del ISO 9001
2008 en la mejora de la calidad de atencion y orientacion de los usuarios del
OSIPTEL, Cajamarca 2016 — 2017, fue realizado considerando el objetivo de
determinar el grado de influencia del sistema ISO sobre las variables Calidad de
Atencion y el sistema de Orientacion, como forma general durante el periodo se
consider6 a los 6250 usuarios de la mencionada institucion de servicios publicos, sin
embargo se analiz6 a una proporcion significativa determinada mediante el calculo
de varianza conformado por 75 usuarios, luego de organizar los datos encontrados

en los instrumentos correspondientes, el analisis estadistico indica que para el 90%
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de los usuarios existe claridad y concordancia de los procedimientos de realizacion
de trdmites respecto a la solicitud enviada, mientras que para el 96% los
procedimientos técnicos y la ayuda administrativa son efectivas causando un alto
nivel de satisfaccion sobre el tipo y calidad de atencidn percibida, ya que indican un
claro mejoramiento y orden en el sistema de priorizacion del tramite del usuario,
encontrando eficiencia en el personal quienes brindan las pautas esenciales de
manera directa y clara para la realizacion de algun tramite de interés personal.

Tapia (2017) presento un informe de investigacion del nivel de maestria titulada
Satisfaccion laboral en los trabajadores administrativos de una Municipalidad Distrital
de Arequipa 2016, dicho estudio formulo el objetivo de encontrar los aspectos que
determinan el grado de satisfaccién de la muestra seleccionada para la investigacion
realizada en el enfoque cuantitativo, social basica, de alcance temporal seccional, de
profundidad descriptiva, de amplitud Microsocial, de caracter cuantitativo, el nivel de
investigacion es descriptivo. Su poblacion estuvo conformado 84 administrativos, con
una muestra de 77 trabajadores. El resultado indica que, globalmente, un menor
namero de trabajadores manifiesta estar satisfecho y un mayor numero
medianamente satisfecho. Lo que indicaria que existe una situacion poco favorable
para el camino y avance de la entidad. En este sentido, se concluye principalmente
que: los trabajadores por lo general se encuentran mas satisfechos cuando la tarea
es significativa o de mayor relevancia; los trabajadores se encuentran insatisfechos
en cuanto a la remuneracién que perciben, y los incentivos que son dados existe una
mayor insatisfaccion.

Méndez (2015) elaboro el trabajo de investigacibn de maestria denominado,
Percepcion hacia la gestion de calidad y satisfaccion laboral en funcionarios publicos
region la libertad, teniendo como propoésito establecer la relacion entre las variables
propuestas como medio de la problematica, realizado siguiendo el enfoque
cuantitativo, dentro del tipo de estudio sustantivo de disefio correlacional, no
experimental, contando con 138 colaboradores a quienes se les solicito su opinion
respecto a las variables a través de los cuestionarios aplicados para el caso. Por lo

tanto, tiene por resultado una relacion estadistica parcialmente significativa en cuanto
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a la gestion de calidad y la satisfaccion laboral. En ese sentido, se concluye que la
gestion de calidad y la satisfaccion laboral no existe una relacion.

Laura y Misad (2013) desarrollaron la investigacion de maestria denominada, El
Sistema de gestion de la calidad y la Atencién a la ciudadania en la Municipalidad de
San Isidro — 2013, estudio que presentd como el siguiente objetivo, establecer el
nivel de influencia que tiene la gestion de la calidad sobre el nivel de atencion a la
ciudadania en la organizacién edilicia, también se trata de un estudio de nivel
descriptivo correlacional, tipificado como estudio basico en la razon del alcance de la
misma, con el disefio de corte transversal en la cual no se manipulo ningun elemento
de las variables, sino que se tomd los datos directos de los participantes
seleccionados a través del sistema de calculo probabilistico, en la cual se considera
la predominancia del nivel Moderada en la calidad de gestion asi como del nivel
regular en el nivel de atencion a la ciudadania, por ello concordante con dicho
resultado, con la prueba de hip6tesis se confirmo que tiene una relacién directa y que
esta es significativa, con un rho Spearman = ,878 y un valor p= ,000 determinando
gue la relacién es de una magnitud alta, por lo tanto rechazaron la hipotesis nula
confirmando la relacién segun el objetivo propuesto para este estudio con lo que se
infiere que las acciones del SGC se encuentran en la misma condicién del grado de
atencion a la ciudadania, por lo que si se mejora el SGC, se espera un mayor nivel

de atencioén a los usuarios.

1.3. Teorias relacionadas al tema
En este trabajo de investigacion se vieron las teorias del SGC y la satisfaccion
laboral con el fin de profundizar la investigacion.

1.3.1. Sistema de gestion de la calidad

Definicion conceptual del sistema de gestion de la calidad

Desde el impulso a la industria después de la segunda guerra mundial, donde se

inicio la transformacion de la produccion, basado en la optimizacién de los recursos,
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la eficiencia de los costos, asi como la seleccion de los medios y materiales, ademas
de priorizar la capacidad humana, como medio fundamental del desarrollo de las
organizaciones, ya que se habia elevado el nivel de competitividad de la economia.

Para el presente caso de estudio, se trata de la implementacién de los procesos
en la cual se debe desarrollar el concepto, el modelo y la forma de operativizacion,
por ello, se aplicara la conceptualizacién de la Norma ISO 9000:2015 (2015, p.8) en
donde que sefala con respecto al sistema de gestion de la calidad (SGC) esta
conformada por las actividades que dictaminan los procesos para el cumplimiento de
los objetivos y el resultado esperado; los procesos son gestionables para dar valor y
obtener resultados para las partes interesadas que son pertinentes; orienta a la alta
direccién para que los recursos sean Optimos en un proceso de futuras decisiones a
largo y corto plazo; identifica las acciones con la finalidad de atacar los efectos que
son previstos o0 no predichos en la provision de estos productos y servicios.

Para Camison, Cruz y Gonzales (2006) la gestion del sistema de la calidad, en
ella refiere que en los conceptos, se ha ido reestructurando y ampliando
considerando el fin fundamental de la actividad, por ello, se inici6 como forma de
inspeccién centrados en la materia prima para la produccién, posterior a ello, se
indujo hacia el control de los procesos con la finalidad de corregir los posibles errores
en el mismo momento de la transformacion que se da con la materia prima,
asimismo, en esta linea el enfoque japonés de mejoramiento continuo, genero altos
niveles de todos los procesos partiendo desde la planificacion, hasta la reformulacion
de los resultados, es decir prever y desarrollar acciones estratégicas para la
eliminacibn de acciones que contaminen la produccion, seguidamente se
implementos los conceptos de Calidad de Servicio y en la actualidad se desarrolla
como el SGC, que articula los conceptos con los procedimientos visualizando el nivel
de eficiencia, eficacia.

Asimismo, Fontalvo, Mendoza y Morelos (2011, p. 319) indica que el SGC viene
a ser la estructuracion de los distintos recursos (humanos y econémicos) y métodos,
gue a consecuencia de su articulacion estos generan unos resultados que son

asociados y se tiene como fin la satisfaccion de los clientes.
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De acuerdo con Lépez (2006), indica que un Sistema de calidad se emplea en
todas las actividades que son realizadas por la empresa, desde que la empresa
realiza el estudio de cuales son las necesidades del cliente—consumidor hasta que
finalice con el servicio postventa. Por lo tanto, para encaminar una gestion de calidad
se debe tener definido la estructura organizacional, asi como las responsabilidades,
establecer los procedimientos, identificar y definir los procesos y brindar los recursos
necesarios. Es importante la implantacion y que se logre realizar la certificacion del
mencionado sistema, con la finalidad de dar la seguridad a todas las partes
relacionadas con la empresa. Los clientes tienen establecidos sus requisitos cuando
vayan a adquirir un producto o un servicio. Por ende, los encargados o responsables
de los procesos deben tener la capacidad de poder identificar cuéles son las
necesidades que tienen sus clientes y de ello transformarlas a sus necesidades en

cuanto a se requiere de forma de produccion o de una prestacién de servicio.

Calidad
La calidad tiene su evolucion en cada etapa de la historia de ello podemos
encontramos con cantidad de manifestaciones que tienden a demostrar que el
hombre si ha logrado poder satisfacer en cuanto a sus propias necesidades tomando
aguello que le da utilidad mayor. Asi, de una manera u otra, se preocupaban y
también se preocupan por el factor de la calidad que se va a adquirir. Distinguiendo

” “

cinco periodos claves en la historia: primer periodo «”’edad media”-“revolucion
industrial”», segundo periodo «’revolucion industrial’-“finales siglo XIX"», tercer
periodo «”administracion cientifica”-“ll Guerra Mundial”’», cuarto periodo «’ll Guerra
Mundial’-“década de los setenta” y quinto periodo «década de los ochenta y
noventa» (Tari, 2000, p.13).

La norma ISO 9000:2015 (2015) indica con respecto a la calidad, cuando una
organizacion promueve su cultura orientada a dar resultados de actitudes,
comportamientos, actividades y procesos con la finalidad de dar valor por medio del
cumplimiento de las necesidades del cliente y a su vez las expectativas, y de este
altimo en otras partes interesadas que son pertinentes. La calidad de los servicios y

productos realizados por las organizaciones tiene por fin el satisfacer a los propios
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clientes, y del impacto previsto y el no imprevisto de las partes interesadas
pertinentes. Finalmente, la calidad de los servicios y productos incluye no solo su
funcién y desempefio previsto, sino del mismo modo el valor que es percibido y de
beneficio para el cliente.

Una recopilacién de las definiciones que dan diversos autores segun Machado
(1999, p.68) es la siguiente: cumplimiento de las especificaciones, descrito por doctor
philosophiae Crosby; una forma de adecuar el uso, teniendo presente la satisfaccion
de las necesidades que tiene el cliente, establecido por J. Juran; un nivel que es
predecible con una fiabilidad y uniformidad que tiende a un bajo costo, segun la
adecuacion a las necesidades que tiene el mercado, establecido por W. E. Deming;
el conjunto de requisitos del resultado de los servicios 0 productos del marketing,
mantenimiento, fabricacion e ingenieria mediante el cual el servicio o servicio que se
usa tendra por satisfacer las esperanzas de un cliente, establecido por A. V.
Feigenbaum, y para Taguchi es el coste que establece la misma sociedad desde el

preciso momento de su inicio.

Calidad en la gestion de servicio
Para Cortez (2014) Es satisfacer, en concordancia con los requerimientos que el
cliente desea, segun la diversidad de las necesidades que le generan y por la que
pide un servicio o un bien. Esta calidad se obtiene por todo el camino o proceso de
compra de bienes, desarrollo de la operacion y posterior evaluacion de los servicios
que son entregados. Para que haya un alto nivel de satisfaccion generado por la

percepcion por el cliente es necesario mantener en sus diferentes niveles y alcances.

Gestion de la calidad
Esta conformada por actividades sincronizadas que dirigen y controlan a una
organizacion en lo concerniente a la calidad, siendo esta la parte de la funcion de la
gestion empresarial quien establece e implanta los lineamientos de la politica de
calidad (Cortes, 2014).
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Para Duran (1992) una Gestion de la Calidad es la manera que la Direccién
planea el futuro, implementa los programas realizados y de estos controla los
resultados con una mejora constante en lo que respecta a la calidad.

Gomis y Valero en el afio de 1960 lo querellaron como el marco de los
conocimientos del personal, los procedimientos que se establecen, la documentacion
que se indican y los actuados con el proposito de poder garantizar la calidad en los

productos (Llorens y Fuentes, 2005, P. 40).

Gestion de la calidad y la modernizacion del estado
Las recomendaciones de las organizaciones tutelares del desarrollo humano, social
y econdmico como la Organizacion para la cooperacion y Desarrollo Econémico para
Ameérica Latina (OCDE) en el marco de la globalizacion del sistema econdmico, por
un lado amplio la brecha social y econdmica entre los paises que tienen por nombre
desarrollados y los que se encuentran en vias de desarrollo; sin embargo, también
genero oportunidades de desarrollo, para ello, cada estado debe reestructurar su
sistema, asi como de implementar los nuevos modelos de gestion, por ello, se
generaron cambios sustantivos producto de la politica de estado.

Para la Organizacion de los Estados Americanos indica que la primordial
accion que contribuye a una efectivad en la calidad de los servicios publicos esto
conlleva a lograr un aumento de eficiencia de la asignacion de sus usos de los
recursos del Estado, suprimiendo superposicion o duplicidad de estas competencias,
atribuciones y funciones entre el sector y entidad o entre funcionario y servidor (Art.
n.° 5 de la Ley n.° 27658 «Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado»,
publicada el 30 de enero de 2002) (“Calidad de los Servicios Publicos,” 2012).

Asimismo, la Municipalidad de San Isidro ocupo el quinto lugar con respecto a
la atencion que da a la ciudadania, dicho puntaje que obtuvo fue de 389 de un total
de 500, el cual solamente fue sobrepasado por la Municipalidad de Magdalena,
Municipalidad de La Punta, Municipalidad de La Perla y la Municipalidad de Pueblo
Libre (Boletin CAD n.° 155, Atencion al Ciudadano en Municipalidades Distritales de
Lima y Callao 2013, Setiembre 2013).

Por otro lado, la Presidencia del consejo de Ministros (2013, p.11), en su afan

de poder Mejorar la Atencion a la Ciudadania en todas las instituciones publicas,
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sefiala como un concepto en relacion a la mejora continua: Aquel esfuerzo que es
realizado por las entidades con el solo objetivo de poder lograr los grados mas altos
de eficacia y eficiencia, siempre y cuando este manteniendo su competitividad en el
sector que este patrticipa.

De acuerdo con ese contexto podemos apreciar que toda modernizacion viene
acompafnada con la eficacia y eficiencia y de esta forma ser efectivos, asimismo

poder incrementar los niveles de competitividad en cada sector desarrollado.

Sistema de gestién de la calidad
De acuerdo con Lépez (2006), indica que un Sistema de calidad se emplea en todas
las actividades que son realizadas por la empresa, desde que la empresa realiza el
estudio de cuéles son las necesidades del cliente—consumidor hasta que finalice con
el servicio postventa. Por lo tanto, para encaminar una gestion de calidad se debe
tener definido la estructura organizacional, asi como las responsabilidades,
establecer los procedimientos, identificar y definir los procesos y brindar los recursos
necesarios. Es importante la implantacion y que se logre realizar la certificacion del
mencionado sistema, con la finalidad de dar la seguridad a todas las partes
relacionadas con la empresa. Los clientes tienen establecidos sus requisitos cuando
vayan a adquirir un producto o un servicio. Por ende, los encargados o responsables
de los procesos deben tener la capacidad de poder identificar cuéles son las
necesidades que tienen sus clientes y de ello transformarlas a sus necesidades en
cuanto a se requiere de forma de produccion o de una prestacién de servicio.

De ello para garantizar el éxito, la cabeza visible de la empresa o responsable
del sistema debe promover un clima organizacional que sea adecuado para motivar a
toda la organizacion hacia la calidad e involucrarse impulsando la implantacion del
Sistema.

Asimismo, Fontalvo, Mendoza y Morelos (2011, p. 319) indica que el SGC viene
a ser la estructuracion de los distintos recursos (humanos y econémicos) y métodos,
gue a consecuencia de su articulacion estos generan unos resultados que son
asociados y se tiene como fin la satisfaccion de los clientes. Laura y Misad (2013)

concuerda que la gestion de la calidad involucra un cambio en el pensamiento
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filoséfico y de la forma de funcionamiento que tienen las empresas u organizaciones,
empezando por la direccion general o la alta direccion, que debera comunicar de
forma vertical los mencionados cambios. El objetivo de una organizacion debe ser
que su elemento estratégico sea la calidad, el efecto serd que se tendra una
competitividad que serd destacable y duradera. Es asi como, la calidad es un factor
externo de oportunidad que se debe explotar.

Camison, Cruz y Gonzales (2006) definen que se trata de un sistema de
acciones conjuntas estructuradas para alcanzar nuevas formas de gestion y
produccion, consideran que es una nueva manera de pensar, donde los cambios, la
gestacion de ideas, conllevan al desarrollo continuo optimizando la gestion, pasando
de ser una simple concepcion a una filosofia de logro y desarrollo, ya que incide que
es principal valor de la nueva organizacion dentro del enfoque sistémico, visto mas
all4d de la teoria de la administracion, ya que se trata de un paradigma abierto,
holistico cuya metodologia es la adaptacién al contexto y desarrollo de las
operaciones basadas en modelos organizativos, eficientes, bajo condiciones de
generacion de recursos y articulacion a las formas de gestion eficiente en la cual las
organizaciones tienen la capacidad de reformularse de manera sistemética,
respondiendo a la exigencia haciendo uso de la transdisciplinariedad y alta
complejidad del mundo actual.

Cabe considerar que desde el plano de la gestion, especificamente los nuevos
procedimientos incurren en la articulacion de los trabajos mancomunados Yy
colegiados, esta nueva consistencia busca la unidn de criterios, asi como la pronta
rectificacion de los posibles errores en las cuales se puede estar direccionando, mas
aun cuando en la actualidad la existencia del mercado abierto promueve que las
personas deben prepararse mejor, deben tener un alto nivel de competencia, aun
trabajando con los méas acreditados.

Por otro lado, la Norma ISO 9000:2015 (2015, p.8) en donde que sefala con
respecto al sistema de gestion de la calidad (SGC) estd conformada por las
actividades que dictaminan los procesos para el cumplimiento de los objetivos y el
resultado esperado; los procesos son gestionables para dar valor y obtener

resultados para las partes interesadas que son pertinentes; orienta a la alta direccion
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para que los recursos sean Optimos en un proceso de futuras decisiones a largo y
corto plazo; identifica las acciones con la finalidad de atacar los efectos que son

previstos 0 no predichos en la provision de estos productos y servicios.

El sistema de gestion de la calidad en la Municipalidad de San Isidro
La Gestion de la Municipalidad distrital de San lIsidro, involucré dentro de las areas
administrativas o de apoyo y operativas segun el mapa de procesos, los estandares
basado en los perfiles de cumplimiento y sistematizaciéon de sus servicios basados
en las normas de calidad establecida por el sistema ISO 9001, en la misma también
propuso y desarrollo acciones de capacitacion al personal, asi como la asignacion de
recursos, es por ello que se viene manteniendo la implementacién que anualmente
se vienen realizando una auditoria interna de seguimiento y otra auditoria externa de

certificacién o recertificacién segun sea el caso.

Dimensiones del Sistema de gestién de la calidad
De acuerdo con la norma ISO 9000:2015 (2015, p.14) en la unién de sus conceptos
indica que el Sistema de gestion de la calidad es un modelo que toda organizacion
reconoce que no todas las actividades, procesos y sistemas se encuentran
preestablecidos. En ese sentido, tiene la necesidad de ser adaptable y flexible bajo

las complejidades que tiene el contexto de la organizacién.

Dimensién 1: sistemas
Segun la Norma ISO 9000:2015 (2015, p.14) indica que una organizacion tiende a
entender su contexto interno y externo con la finalidad de identificar las necesidades
y expectativas de aquellas partes interesadas pertinentes. Con esta informacion el
Sistema de Gestion de la Calidad la utilizara para su desarrollo con el objetivo de
lograr la sostenibilidad de la organizacion. Cabe sefalar, que una salida de un
proceso puede ser una entrada de otro proceso, asimismo, estas pueden estar
interrelacionadas en una red total. A pesar de que frecuentemente aparente tener
procesos similares, cada organizacion y su Sistema de Gestion de la Calidad es

genuino.
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Dimensién 2: actividades
Segun la Norma ISO 9000:2015 (2015, p.14, p.15) indica que las personas son un
componente en los procesos puestos que estos colaboran para la ejecucion de las
actividades diarias. Ciertas actividades ya se encuentran prescritas y estos dependen
del entendimiento que establece los objetivos de la organizacion, entretanto otras no
lo estan y estas se relacionan con los estimulos externos para establecer su origen y

ejecucion.

Dimensidn 3: procesos
Segun la Norma I1SO 9000:2015 (2015, p.14) indica que la organizacién consta de
procesos que se pueden definir, medir y mejorar. Los procesos se interrelacionan
para dar resultados acordes a los objetivos de la misma organizacién y que estos
cruzan limites funcionales. Ciertos procesos pueden considerarse criticos mientras
gue otros pueden no serlo. Cada proceso consta de actividades que se encuentran

interconectadas con entradas que producen salidas.

Dimensién 4: calidad
La norma ISO 9000:2015 (2015) indica con respecto a la calidad, cuando una
organizacibn promueve su cultura orientada a dar resultados de actitudes,
comportamientos, actividades y procesos con la finalidad de dar valor por medio del
cumplimiento de las necesidades del cliente y a su vez las expectativas, y de este
altimo en otras partes interesadas que son pertinentes. La calidad de los servicios y
productos realizados por las organizaciones tiene por fin el satisfacer a los propios
clientes, y del impacto previsto y el no imprevisto de las partes interesadas
pertinentes. Finalmente, la calidad de los servicios y productos incluye no solo su
funcion y desempefio previsto, sino del mismo modo el valor que es percibido y de

beneficio para el cliente.



33

1.3.2. Satisfaccion laboral

Definicion conceptual de la satisfaccion laboral
Para Boada y Tous se entiende que la satisfaccion laboral, es un factor que indica el
nivel de bienestar que experimenta el individuo en su centro laboral, por lo que
aqueja a la organizacion y se viene convirtiendo en un problema fundamental que
toda organizacion debe de investigar (Vega, Rodrigo y Partido, 2010).

Por otro lado, Schneider (1985), indica que las razones que podrian explicar la
satisfaccion laboral de gran cuidado serian: La satisfaccion en el centro laboral es un
efecto relevante de la vida en la organizacién; en varios estudios la satisfaccién en el
centro laboral se ha convertido en un indicador bien significativo de conductas
disfuncionales tales es el caso como el cambio de entidad, de puesto de trabajo y del
absentisomo.

Bajo el enfoque de Herzberg, Materan (2007) lo conceptualiza como el nivel de
cumplimiento y conformidad de los requisitos, siendo estas las necesidades y
expectativas, que tiene el personal. Asimismo, constituye el nivel en el cual la
persona experimenta sentir sensaciones positivas y negativas en relacién con los
factores intrinsecos y a los factores extrinsecos que determina la calidad del trabajo
del personal.

Para Nieto (2014, p.105) es un nivel de complacencia que un personal logra
experimentar en relacion a su labor.

Es por ello, si se intentase satisfacer a su personal también llamado cliente
interno o compafiero, en tal sentido que se entregue la labor con una méaxima
prontitud y eficiencia, la que sacara provecho a dicha situacién serd la propia
organizacién. Si consultdsemos a nuestros personal o comparfieros de trabajo sobre
cuales aspectos de nuestro trabajo son relevante para él, nos proporcionara una
informacion que es muy valida para establecer nuestros propios indicadores de
gestion (Salguiero, 2001).

Por otro lado, una de las principales razones es dar una calidad de vida al
trabajador y que esté relacionada con un tipo de sistema adecuado. Puesto que la
calidad de vida de un trabajador es la satisfaccion laboral desarrollada por la

adecuacion, el espiritu de equipo, de las tareas y de compafierismo, la cultura y el
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clima organizacionales, las percepciones de las remuneraciones y otros factores
(Chiaveniato, 2009, p. 31)

Finalmente, en una organizacion, el clima laboral debe ser excelente para
trabajar con empefo, de este modo lograr atraer talentos y que muestren interés en
el trabajo. La actitud de la persona frente al trabajo es importante para la labor que
desempefia. Esto esta relacionado para posteriores decisiones en la organizacion.
Del mismo modo, estas actitudes se amarran con la percepciéon y con el
postcomportamiento, la enseflanza, el caracter y la motivacion; el cual inciden de
forma impactante en la toma de decisiones de cada persona. Es por ello, que una
organizacion es eficiente, cuando se alcanzé que el personal sea inculcado en

actitudes que sean favorables en si y para su trabajo (Chavianato, 2009).

Teorias que sustentan la satisfaccion laboral
Para dar soporte a la investigacion se veran las teorias mas relevantes detallando en

los siguientes investigaciones.

Teoria de los dos Factores
El investigador Herzberg (1968) realiza unos estudios en donde indica que existen
ciertos factores que se encuentran asociadas con la satisfaccion laboral, asimismo,
en caso contrario con la carencia de otros factores son relacionados con la
insatisfaccion laboral. Es por ello que los generadores de la satisfaccion estan
relacionados netamente con los factores intrinsecos lo cual son motivadores en lo
laboral (logro, reconocimiento del logro, el trabajo en si mismo, responsabilidad y
crecimiento o promocion). En contraste, con el caso de los factores ausentes que
generan insatisfaccidbn, estas se encuentran relacionadas con los factores
extrinsecos lo cual son higiénicos en lo laboral (politica de la empresa y
administracion, relaciones humanas, supervision, condiciones laborales,
remuneracion, estatus y seguridad en el empleo).

De lo anterior Herzberg indico, que un factor intrinseco es motivacional puesto
gue se relaciona directamente con el sentimiento del trabajador que destilan por los

efectos de su trabajo el cual seran reconocidos y las sensaciones perduraran en el
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tiempo. Asimismo, para un factor extrinseco es higiénico debido a que se relaciona
con el cardcter preventivo y profilactico del entorno laboral el cual tiene por fin evitar
las fuentes de insatisfaccion.

Por otro lado, de la teoria de Herzberg, segun Materan (2007 lo conceptualiza
como el nivel de cumplimiento y conformidad de los requisitos, siendo estas las
necesidades y expectativas, que tiene el personal. Asimismo, constituye el nivel en el
cual la persona experimenta sentir sensaciones positivas y negativas en relacion con
los factores intrinsecos y a los factores extrinsecos que determina la calidad del
trabajo del personal.

Para los factores intrinsecos se encuentran relacionados con el perfil del cargo,
las actividades, tareas y deberes relacionados con el puesto; de ello destila un efecto
de sensacién de satisfaccion duradera e incrementa la productividad en un nivel
superior al estandar. El término motivacibn encierra sentimientos que son
sensaciones en cuanto a los logros, reconocimiento de logros, trabajos en si,
responsabilidad, promocién y ascenso que encaminan un gran desafio y de esta
forma generando un gran valor en el trabajo. En este sentido, cuando estos factores
intrinsecos son Optimos, se tiende a elevar la satisfaccion de forma sustancial,
cuando estos son precarios, el efecto es la pérdida de satisfaccion (Materan, 2007).

Finalmente, los factores extrinsecos son aquellas condiciones que se
encuentran en el entorno del personal cuando trabajan; implican las politicas
generales de la entidad, la supervisién, la remuneracion, las condiciones de trabajo,
la seguridad y las relaciones humanas, estos, corresponden a una perspectiva del
ambiente o del entorno del trabajo, asimismo, estos factores las instituciones lo
vienen utilizando tradicionalmente con el fin de lograr motivacion en el personal. A
pesar de ello, los factores extrinsecos tienen una cierta capacidad muy restringida

para lograr influir en el comportamiento del personal (Materan, 2007).

Teoria del Ajuste en el trabajo
En esta teoria Dawis, England and Lofquist en el afio 1964 demuestra que mientras
mas estén interrelacionadas las habilidades que tiene una persona (siendo esta la

experiencia, el conocimiento, sus actitudes y su comportamiento) con las
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necesidades o como los requisitos de la funcion o como de la propia organizacion,
tiene una alta probabilidad para ejecutar un buen trabajo y, por lo tanto, ser percibido
por el empleador de manera satisfactoria. Del mismo modo, cuanto mas se
relacionan los refuerzos (recompensas) de la organizaciéon o la funcion con los
valores de un ser humano tiende a satisfacer mediante el trabajo (como es el caso
del confort, logro, estatus, altruismo, autonomia y seguridad), la probabilidad tiende a
ser mas alta que el mismo personal perciba su labor como algo satisfactorio. El nivel
tanto de la insatisfaccion como el de satisfaccién son indicadores que dicho personal
tienda a estar mas tiempo en su centro laboral, de ello logre obtener éxito y que esto
se derive al otorgamiento del reconocimiento que es esperado (Winter, 2009).

Teoria de la discrepancia
Locke (1968, p.10, p.21, p.22) indica en cuanto a la satisfaccion laboral es un estado
donde las emociones estan placenteramente y que estos dan por efecto aquella
apreciacion del trabajo como la via con el fin de lograr o que facilite el logro de los
valores laborales. Incluso, la insatisfaccion laboral es un estado donde las emociones
no se encuentran de forma placentera, que da como un efecto de apreciacion del
trabajo como algo decepcionante o bloqueando la persecucion del fin de los valores
laborales. La insatisfaccion y satisfaccidon laboral que tiene el trabajador se derivan
en una evaluacion con el fin de comparar los valores frente a la percepcion que le
otorga las labores. En ese sentido, se define el caracter variado de los valores que
son diferentes por persona, al igual que la jerarquia de los valores que cada una de
las personas posee. Cada una de las experiencias tanto de la satisfaccion laboral asi
como el de insatisfaccion laboral es el efecto de un juicio doble: el grado de la
discrepancia entre valor-percepcion y la relevancia concerniente del valor para la

persona.

Teoria de la satisfaccién por facetas
Lawler (1973) indica que la satisfaccion esta establecida por el nivel de discrepancia
de lo que se da en contraste a lo que el personal debe de recibir, y o que este

percibe lo que obtiene. En ese sentido, nos indica que cuando se tiene un estado de
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satisfaccion este ve relacionado con el rendimiento, el cual esta mediada por
aquellas recompensas que se obtienen (también llamado mediacion intrapersonal) y
la equidad que es percibida en las recompensas (también llamado mediacion

interpersonal).

Teoria de los eventos situacionales
Quarstein, McAffe, & Glassman (1992) determinaron con respecto a la satisfaccion
laboral como el resultado del efecto emocional que presenta el personal ante su
situacién en la organizacion y de ello se encuentra establecida por dos factores: el
primer factor «eventos situacionales» y el segundo factor «caracteristicas
situacionales». Las caracteristicas situacionales vienen a ser las caracteristicas que
estd dada por aquella percepcion que tiende a evaluar un trabajador antes de poder
aceptar la oferta del puesto (esto son las oportunidades de promocion, remuneracion,
supervision, condiciones de trabajo y politica de la empresa). Los eventos
situacionales son un tipo de caracteristicas laborales en donde los trabajadores no
evaluaron antes dichas caracteristicas, no obstante son situaciones que
posteriormente ocurren cuando el personal ocupa el puesto. Estos podrian ser de
manera positiva (recompensa por culminar una tarea que puede ser un tiempo libre)

0 negativa (cosas no previstas como la desperfeccién de una maquinaria).

Dimensiones de la Satisfaccion laboral
Segun Materan (2007) lo conceptualiza como el nivel de cumplimiento y conformidad
de los requisitos, siendo estas las necesidades y expectativas, que tiene el personal.
Asimismo, constituye el nivel en el cual la persona experimenta sentir sensaciones
positivas y negativas en relacion con los factores intrinsecos y a los factores

extrinsecos que determina la calidad del trabajo del personal.

Dimension 1: Factores Intrinsecos
Se encuentran encuentran relacionados con el perfil del cargo, las actividades, tareas
y deberes relacionados con el puesto; de ello destila un efecto de sensacion de

satisfaccion duradera e incrementa la productividad en un nivel superior al estandar.
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El término motivacion encierra sentimientos que son sensaciones en cuanto a los
logros, reconocimiento de logros, trabajos en si, responsabilidad, promocion y
ascenso que encaminan un gran desafio y de esta forma generando un gran valor en
el trabajo. En este sentido, cuando estos factores intrinsecos son optimos, se tiende
a elevar la satisfaccién de forma sustancial; cuando estos son precarios, el efecto es

la pérdida de satisfaccién (Materan, 2007).

Dimension 2: Factores Extrinsecos

Son son aquellas condiciones que se encuentran en el entorno del personal cuando
trabajan; implican las politicas generales de la entidad, la supervision, la
remuneracion, las condiciones de trabajo, la seguridad y las relaciones humanas,
estos, corresponden a una perspectiva del ambiente o del entorno del trabajo,
asimismo, estos factores las instituciones lo vienen utilizando tradicionalmente con el
fin de lograr motivacion en el personal. A pesar de ello, los factores extrinsecos
tienen una cierta capacidad muy restringida para lograr influir en el comportamiento

del personal (Materan, 2007).

1.4. Formulacién del problema

1.4.1. Problema general
¢De qué manera el Sistema de gestion de la calidad incide en la satisfaccion laboral
del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima — 20187

1.4.2. Problemas especificos
Problema especifico 1
¢De qué manera el Sistema de gestion de la calidad incide en el factor intrinseco de
la satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima — 20187
Problema especifico 2
¢, De qué manera el Sistema de gestion de la calidad incide en el factor extrinseco de

la satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima — 20187
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1.5. Justificacion del estudio

Las organizaciones publicas como las Municipalidades si bien es cierto tienen
autonomia de gestion, deben estar adaptados a las normas de gestion del estado,
del mismo modo la aplicacion del modelo de gestién debe ser replicado en todos los
organos de ejecucion y administracion de las estrategias de desarrollo social, por
ello, la importancia del estudio, especialmente del impacto que se tiene en base a la
modernizacién en la gestion puablica, con la cual en la mayoria de los casos ha
generado niveles de desconfianza, dado que se impulsa la meritocracia y la
acreditacion, con la cual se apertura los procesos de desarrollo del personal, basado
en la necesidad de generar alta competencia en la gestion del estado y sobre todo

del cumplimiento de las estrategias gubernamentales a favor de la sociedad.

1.5.1. Justificacién tedrica

Esta investigacién se justifica tedricamente porque permite determinar el grado de
conocimiento en relacion al nivel del comportamiento de la satisfaccion laboral a
causa de la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad SGC-ISO

9001:2015, de acuerdo a la percepcion del personal.

1.5.2. Justificacién practica
El estudio es relevante, ya que se realiza el analisis dentro de una de las
instituciones publicas de gobierno local que ha recibido reconocimientos sobre la
buena practica administrativa, asi como de la implementacién coherente del SGC.
Por ello, la contribucion sera a beneficio de los responsables de la funcion de cada
gerencia o area de incidencia donde la responsabilidad del estado debe estar acorde
a los procesos de autoevaluacion para determinar el estandar de calidad que es
necesario para las instituciones publicas.

Por ello, el beneficio directo es para los trabajadores de esta realidad, ya que de
las recomendaciones emitidas facilitaria la generacibn de estrategias de

mejoramiento para alcanzar los niveles de calidad segun el ISO 9000:2015.
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1.5.3. Justificacion metodolégica

El estudio es desarrollado en el enfoque positivista, por ello, las variables se
operacionalizan desde su propio constructo tedrico, de manera que la coherencia,
concordancia se visualiza, en la forma de captacion de los datos de los
colaboradores, para ello, se construyeron los instrumentos basados en los
componentes e indicadores de cada variable, dichos instrumentos fueron validado
mediante el método de criterio de jueces, asi como de la determinacion de la
confiabilidad estadistica, mediamente el método del test, es decir aplicar los
instrumentos a una muestra con similares caracteristicas que los conformantes del
estudio, por ello, la contribucién de estos instrumentos que pueden ser mejorados
para otros estudios.

Del mismo modo la contribuciébn es que se genera una base de items que
pueden ser mejorados para otras intervenciones especialmente en el campo laboral
de gestion publica, ya que todos los autores han realizado mediciones en favor de la
industria privada, la misma que presenta regimenes distintos, asi como se cifie a
otros procedimientos en la cual el desarrollo es posible de manera directa por niveles
de responsabilidad, aspecto que no se observa en el sector publico, ya que el
sistema de contratacion o de funciones laborales esta determinado por el reglamento

de funciones.

1.6 Hipotesis
Bajo el analisis estudiado se presentan establece una hipétesis general y dos

especificas.

1.6.1. Hipo6tesis general
Existe incidencia del Sistema de Gestion de la Calidad en la Satisfaccion laboral del
personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.
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1.6.2. Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1
Existe incidencia del Sistema de Gestion de la Calidad en la Satisfaccion laboral:
factor intrinseco del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018
Hipotesis especifica 2
Existe incidencia del Sistema de Gestion de la Calidad en la Satisfaccion laboral:

factor extrinseco del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018

1.7. Objetivos
Frente a la formulacién de las hipétesis, se plantea el conjunto de objetivos a lograr

en el estudio, las cuales son:

1.7.1. Objetivo general
Determinar el nivel de incidencia del Sistema de gestiébn de la calidad en la

satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima — 2018

1.7.2. Objetivos especificos

Objetivo especifico 1
Establecer el nivel de incidencia del Sistema de gestion de la calidad en el factor
intrinseco de la satisfaccidon laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro,
Lima — 2018

Objetivo especifico 2
Establecer el nivel de incidencia del Sistema de gestion de la calidad en el factor
extrinseco de la satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro,
Lima — 2018



[l. Método
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2.1. Disefio de Investigacion
Esta conformado por tres partes, siendo este: el método, tipo de estudio y el disefio

2.1.1. Método

Por el enfoque de estudio, asi como de los procedimientos que parten de la
delimitacion de la problemética de estudio en un contexto particular, asi como de la
sustentacion basada en marcos tedricos, con la cual se responde a preguntas de
investigacion mediante la formulacién de hipdtesis, se indica el uso del método
hipotético deductivo, ya que el proposito es falsear una de las hipotesis, mediante la
contrastacion de los datos que sirven para la determinacion de los niveles reales que
reportan sobre las variables los integrantes del estudio, aspecto que se encuentra

especificado en la metodologia de investigacién en el campo de las ciencias sociales.

2.1.2. Tipo de estudio

Siguiendo los aportes metodolégicos de Valderrama (2017, p.38) se determina que
se trata de un estudio basico, ya que se analiza las teorias que sustentan las
variables con el propdsito de incrementar los conocimientos de la misma mediante la
prueba de hipotesis en el trabajo de campo, asimismo, se establece que las
condiciones de analisis en este tipo de estudio son de naturaleza empirica, con la

cual se busca el conocimiento con el propésito de generalizarlas.

2.1.3. Disefio

Tomando los datos de Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010), en el estudio se
considera que es de: «disefio no experimental», «transversal», «correlacional
causal», en la medida que se busca analizar las estructuras de dos variables
teniendo como supuesto la posibilidad de incidencia entre ambos, para ello, se

especifica mediante la siguiente figura:
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V1 — V2
Dénde:

V1: Variable SGC (causa)

V2: Variable Satisfaccion laboral (Consecuencia)

2.2. Variables y operacionalizacion

Se definieron en relacioén con el SGC y la satisfaccion laboral

2.2.1. Sistema de gestion de la calidad

Definicion conceptual
De acuerdo con la norma ISO 9000:2015 (2015, p.14) en la unién de sus conceptos
indica que el Sistema de Gestidon de la Calidad es un modelo que toda organizacion
reconoce que no todas las actividades, procesos y sistemas se encuentran
preestablecidos. En ese sentido, tiene la necesidad de ser adaptable y flexible bajo

las complejidades que tiene el contexto de la organizacién.

Definicion operacional
Es la medicién de los niveles del sistema de gestion de la calidad percibida en la
gestion Municipal del distrito de San Isidro, en el afio 2018, establecido en cuatro
dimensiones sistemas, actividades, procesos y calidad, que son evaluados con
indicadores de eficiencia en un total de 16 items para ello, para determinar tres
niveles de eficacia las cuales son Inadecuado, Adecuado y Bueno consideracion del

sistema de gestion de la calidad.

2.2.2. Satisfaccion laboral

Definicion conceptual
Segun Materan (2007) lo conceptualiza como el nivel de cumplimiento y conformidad
de los requisitos, siendo estas las necesidades y expectativas, que tiene el personal.
Asimismo, constituye el nivel en el cual la persona experimenta sentir sensaciones
positivas y negativas en relacion con los factores intrinsecos y a los factores

extrinsecos que determina la calidad del trabajo del personal.
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Definicion operacional
Es la medicion de las condiciones de respuesta de los trabajadores respecto a la
satisfaccion que sienten en el ambito laboral, considerando dos dimensiones
intrinseco y extrinseco, para la cual se establecieron un conjunto de indicadores
operativos que permitieron derivar a un total de los 25 items, con el propdésito de
obtener datos directos de los participantes, para determinar los niveles de
satisfaccion laboral que se establecen desde poco satisfecho, Medio satisfecho y

altamente satisfecho.

2.2.3. Operacionalizacion de variables
Tabla 1
«Operacionalizacion de la variable SGC»

Dimensiones Indicadores items Escala Nivel Rango
Sistemas Determinacién del contexto 1-4 (1) Inadecuado
interno y externo (2) Adecuado
Interrelaciones (3) Bueno

Identificacion y atencion de

necesidades y expectativas

Actividades Colaboracion del personal 5-8 (1) Nunca (1) Inadecuado
Actividades prescritas (2) Casinunca (2) Adecuado
(3) A Veces (3) Bueno
Procesos Definicién de procesos 9-12 (4) Casi (1) Inadecuado
Medicion de los procesos siempre (2) Adecuado
Mejora en los procesos (5) Siempre (3) Bueno

Coherencia con los objetivos de la

entidad

Calidad Generacion de valor 13-16 (1) Inadecuado
Cumplimiento de la necesidad y (2) Adecuado
expectativa (3) Bueno)

Valor percibido por el cliente

Calidad en la satisfaccion
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable Satisfaccién laboral

Dimensiones Indicadores items Escala Nivel Rango
Factores Grado de logro 1-12 (1) Nunca (1) Poco satisfecho
Intrinsecos Reconocimiento de logro (2) Casi (2) Medio satisfecho

Trabajo en si nunca (3) Altamente
Responsabilidad (3) A Veces satisfecho
Promocién y ascenso (4) Casi
Factores Supervision 13-25 siempre (1) Poco satisfecho
Extrinsecos Politicas generales de la Entidad (5) Siempre (2) Medio satisfecho
Remuneracion (3) Altamente
Relaciones humanas satisfecho

Seguridad en el empleo
Condiciones en el trabajo

2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacion

Para Vara (2015, p.261) una poblacion vendria a ser un grupo de cosas 0 sujetos
que abarcan entre uno o muchos atributos en comudn. Se ubican en determinado
territorio de espacio y son dinamicos en el transcurrir de los periodos.

En este estudio, la poblacion estara conformada por todo el personal bajo el
alcance del SGC que tiene implantado la Municipalidad de San Isidro,
conformandose por 62 servidores (trabajadores administrativos), 2018.

Tabla 3
«Distribucion de la poblacion de estudio»

Areas Personal total Personal encuestado

Secretaria general 17 17
Subgerencia de servicios al contribuyente

Subgerencia de control del cumplimiento

Subgerencia de obras privadas

Subgerencia de catastro 13 10
Subgerencia de salud, bienestar y deportes 3
Subgerencia de participacion vecinal 10

Total 62 54
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2.3.2. Muestra

Segun Vara (2010, p.261) la muestra es la extraccién de un conjunto de casos que
son extraidos de la poblacion, en donde fueron seleccionados por un algin método
racional. Al ser una pequefia poblacion de 62 servidores, la muestra sera de forma

censal o toda la poblacion.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica

De acuerdo a los procedimientos de la metodologia de la investigacion de
Hernadndez, Fernandez y Baptista (2010) se aplica la técnica de la encuesta, dado
gue se trata de recolectar datos de un total de 54 personas que conforman el estudio
y por la caracteristica de intervencion se hace una sola vez, en consecuencia el

procedimiento que se ajusta es la técnica de la encuesta.

2.4.2. Instrumento

Los datos se recolectaron aplicando instrumentos construidos en base a la teoria
expuesta y de acuerdo a las caracteristicas de las unidades de analisis asi como de
las condiciones del lugar del problema de investigacion, por tanto las caracteristicas

de los instrumentos son las siguientes

Instrumento 1

Ficha técnica de la Escala de percepcién sobre el SGC.

Denominacion Cuestionario de percepcion sobre el Sistema de gestion de
la calidad

Autor Pedro Henry Tapia Arbi

Objetivo Recolectar datos para medir el nivel del SGC

Administracion El instrumento se puede aplicar de manera directa y en

forma individual y grupal, para ello debe utilizarse un tiempo
maximo de 20 minutos
Estructura El Cuestionario analiza cuatro dimensiones a través de 13

indicadores, 16 items con respuestas multiténicas que van
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Nunca, Casi Nunca, A Veces, Casi siempre y Siempre.
Presenta 3 niveles que son:

Inadecuado (16 — 36)

Adecuado (37 — 52)

Bueno (53 — 80)

Ficha técnica del Cuestionario de recoleccién de datos de la Satisfaccion laboral.

Denominacion
Autor

Origen
Objetivo

Administracion

Estructura

Cuestionario de percepcion sobre Satisfaccion laboral
Pedro Henry Tapia Arbi

Construido en base a la operacionalizacion de variables
Recolectar datos para medir el nivel de Satisfaccion
laboral

El instrumento se puede aplicar de manera directa y en
forma individual y grupal, para ello debe utilizarse un
tiempo maximo de 20 minutos

El Cuestionario evalla los dos factores de la satisfaccion
laboral

Factor Intrinseco: 5 indicadores y 12 items

Factor extrinseco: 6 Indicadores y 13 items

Con respuestas que van desde Nunca, casi Nunca, A
Veces, Casi Siempre y Siempre

Presenta tres niveles de satisfaccion

Poco satisfecho: (27 — 59)

Medio satisfecho: (60 — 93)

Altamente satisfecho: (94 — 125)

2.4.3. Validez del instrumento adaptado al contexto

Ambos instrumentos provienen de la construccion mediante el sistema de

operacionalizacion de variable, en consecuencia para determinar la coherencia logica

de cada uno de ellos, se sometid a la evaluacion de contenido mediante el método
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de criterio de jueces. Para ello, se solicitdé la evaluacion a connotados doctores y
magister de la Escuela de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, quienes
evaluaron la consistencia de los instrumentos frente a la teoria, asi como de la
concordancia légica del problema, objetivo e hipdtesis con las dimensiones e
indicadores de evaluacion, el dictamen indica su aplicabilidad al estudio por
presentar validez de contenido en: Coherencia, Claridad y Consistencia.

Tabla 4

Cuadro de loa expertos validadores

N° Institucion Experto Dictamen

UCV — Posgrado  Dr. Abner Chavez Leandro Aplicable
UCV - Posgrado  Dr. Hugo Lorenzo Agliero Alva  Aplicable
UCV — Posgrado  Mg. Gustavo Zarate Ruiz Aplicable

2.4.5. Confiablidad de los instrumentos

Similar al procedimiento de validez, dichos instrumentos se extrajeron de los estudios
de investigacién en contextos similares (piloto), para ello se reportaron altos indices
de confiabilidad realizado a través del coeficiente Alpha de Cronbach ya que ambos
instrumentos son Politbmicos, de naturaleza cualitativa.

Tabla 5

Coeficiente de alpha de cronbach de las variables

Variable Coeficiente Alpha de Cronbach
Sistema de gestion de la calidad 0,910
Sistemas 0,917
Actividades 0,889
Procesos 0,902
Calidad 0,858
Satisfaccion laboral 0,827
Factor intrinseco 0,799
Factor extrinseco 0,879

En consecuencia se establece que ambos instrumentos presentan un alto nivel de

confiablidad, dado el coeficiente Alpha de Cronbach que en el primer caso presenta
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,910 y en el segundo caso reporta ,827 que de acuerdo a la escala de valores es una
alta Confiabilidad.

2.5. Métodos de anélisis de datos

Los datos se recolectaron mediante el sistema de aplicaciébn en un solo momento,
por ello, de acuerdo a las caracteristicas de la investigacion, se ordenaron la
informacion levantada en una base de datos, para ello, se utiliz6 el software
estadistico Excel 2010, para luego exportarlo a la data del software estadistico SPSS

para el procesamiento a nivel descriptivo e inferencial

Estadistica descriptiva
En funcion a los procedimientos de operacionalizacion de variables, se empleéd la
frecuencia descriptiva para establecer los grados de cada variable y representarlos
en tablas y figuras estadisticas, ya que se trata de variables ordinales de naturaleza

cualitativa.

Estadistica inferencial
Con el fin de probar las hipétesis se utiliz6 el procedimiento de andlisis de regresion
logistica ordinal dado que las variables presentan tres niveles, las respuestas son
ordinales, y el objetivo de la investigacion es la determinacion de la incidencia de la
variable «sistema de gestion de la calidad» sobre la variable «satisfaccién laboral»,
para ello, se utilizd el tratamiento de datos mediante el software estadistico para

ciencias sociales SPSS 22.0

2.6. Aspectos éticos

En este estudio se guardd la reserva de la identidad de cada uno de los
participantes, asi como se cuida la objetividad del estudio, para ello los datos se
analizan tal como muestra el resultado sin manipulacion alguna, del mismo modo, se
ha referenciado a todos los autores del estudio, de manera que no se incurre en

plagio alguno.
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3.1 Resultados descriptivos
3.1.1 Sistema de Gestién de la Calidad

Tabla 6
Distribucién de frecuencias del sistema de la gestién de calidad percibido por el
personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.

Rango Frecuencia Porcentaje
Nivel (fr) (0)
Valido Inadecuado 43-55 3 5,6
Adecuado 56-68 23 42,6
Bueno 69-81 28 51,9
Total 54 100,0

G0
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30

Porcentaje

.

10

Inadecuado 43-55 Adecuado 56-68 Bueno 69-61

Sistema de gestion de calidad
Figura 1. Niveles del sistema de la gestion de calidad percibido por el personal de la

Municipalidad de San Isidro, Lima 2018

De la tabla 6 y figura 1 se observa los resultados del SGC de la Municipalidad de
San Isidro, donde el 51,85% de los encuestados afirman que el SGC es bueno, el
42,59% afirman que estan en un nivel regular y el 20,37% manifiesta que esta en un

nivel malo en la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.
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3.1.3. Dimensiones del sistema de gestion de la calidad

Tabla 7
Distribucién de frecuencias de las dimensiones del sistema de la gestidén de calidad

percibido por el personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.

Frecuencia Porcentaje
Niveles Baremo () (%)
Sistemas Inadecuado 11-13 5 9,3%
Adecuado 14-16 19 35,2%
Bueno 17-21 30 55,6%
Actividades Inadecuado 10-13 3 5,6%
Adecuado 14-17 27 50,0%
Bueno 18-21 24 44,4%
Procesos Inadecuado 11-13 3 5,6%
Adecuado 14-16 21 38,9%
Bueno 17-21 30 55,6%
Calidad Inadecuado 10-13 3 5,6%
Adecuado 14-17 27 50,0%
Bueno 18-21 24 44,4%

50,0%

DIMENSIONES

50,0% Osistemas
W Actividades
B Procesos
M calidad

40,0%

30,0%

Porcentaje

20,0%

10,0%

0%

Inadecuado Adecuado Bueno

Sistema de gestion de calidad

Figura 2. Niveles de las dimensiones del sistema de gestion de calidad percibido

por el personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018
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De la tabla 7 y figura 2 se observa las cuatro dimensiones de la variable del SGC de
la Municipalidad de San Isidro, donde para la dimension 1 Sistemas se tiene que el
55.6% de los encuestados afirman es bueno, el 35,2% afirman que es adecuado y el
9.3% manifiesta que es inadecuado. Para la dimensién 2 Actividades se tiene que el
44.4% de los encuestados afirman es bueno, el 50,0% afirman que es adecuado y el
5.6% manifiestan que es inadecuado. Para la dimension 3 Procesos se tiene que el
55.6% de los encuestados afirman es bueno, el 38.9% afirman que es adecuado y el
5.6% manifiestan que es inadecuado. Finalmente, para la dimension 4 Calidad se
tiene que el 44.4% de los encuestados afirman es bueno, el 50,0% afirman que es
adecuado y el 5.6% manifiestan que es inadecuado.

3.1.3. Satisfaccion laboral
Tabla 8

Distribucién de frecuencias de la Satisfaccion laboral percibido por el personal de la
Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.

Rango Frecuencia Porcentaje
Nivel (fr) (%)
Valido Poco satisfecho 66-85 11 20,4
Medio satisfecho 86-105 21 38,9
Altamente satisfecho 106-125 22 40,7
Total 54 100,0

50

Porcentaje

Poco satisfecho 66-85 Medio satisfecho 88-105 Altamente satisfecho 106-125

Satisfaccion laboral

Figura 3. Niveles de la satisfaccion laboral percibido por el personal de la
Municipalidad de San Isidro, Lima 2018
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De la tabla 8 y figura 3 se observa los resultados de la satisfaccion laboral del
personal de la Municipalidad de San Isidro, donde el 40,74% de los encuestados
afirman que estan altamente satisfechos, el 38,89% afirman que estan medio
satisfechos y el 20,37% manifiesta que estan poco satisfechos en la Municipalidad de
San Isidro, Lima 2018

3.1.4. Dimensiones de la satisfaccion laboral
Tabla 9

Distribucidn de frecuencias de las dimensiones de la satisfaccion laboral percibido

por el«personal de la Municipalidad de San»lsidro, Lima 2018

Frecuencia Porcentaje
Niveles Baremo (H (%)
Factor intrinseco Poco satisfecho 32-41 14 25,9%
Medio satisfecho 42-51 19 35,2%
Altamente satisfecho 52-61 21 38,9%
Factor extrinseco Poco satisfecho 34-44 12 22,2%
Medio satisfecho 45-55 20 37,0%
Altamente satisfecho 56-66 22 40,7%
DIMENSIONES

50,0%
EFactor intrinsico
W Factor extrinsico

40,0%

30,0%

Porcentaje

20,0%

10,0%

Poco satisfecho Medio satisfecho Altamente satisfecho

Satisfaccion laboral

Figura 4. Niveles de las dimensiones de la satisfaccién laboral percibido por el

personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018
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De la tabla 9 y figura 4 se observa los resultados de la satisfaccion laboral del
personal factor intrinseco de la Municipalidad de San Isidro, donde el 38,89% de los
encuestados afirman que el factor intrinseco es bueno, el 35,19% afirman que estan
en un nivel regular y el 25,93% manifiesta que estd en un nivel malo en la
Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. Finalmente, para los resultados de la
satisfaccion laboral del personal factor extrinseco de la Municipalidad de San Isidro,
donde el 40,74% de los encuestados afirman que el factor extrinseco es bueno, el
37,04% afirman que es regular y el 22,22% manifiesta que es malo en la
Municipalidad de San Isidro, Lima 2018

3.2. Resultados inferenciales

Los resultados inferenciales serén de acuerdo a las hipotesis planteadas.

3.2.1. Sistema de Gestion de la calidad en la satisfaccion laboral
Hipotesis general
Hy,: No existe incidencia del sistema de gestion de la calidad en la Satisfaccion
laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.
H,: Existe incidencia del sistema de gestion de la calidad en la Satisfaccion laboral

del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.

Tabla 10
Bondad de ajuste para la determinacion del modelo estadistico del sistema de

gestion de la calidad en la satisfaccion laboral

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 1,370 2 ,504
Desvianza 1,233 2 ,540

Funcion de enlace: Logit.

En la tabla 10, con 2 grados de libertad y el valor de significancia es mayor a 0,05 se

determina que los datos observados son compatibles con el modelo ajustado.
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Tabla 11
Determinacién del pseudo R -cuadrado del sistema de gestién de la calidad en la
satisfaccion laboral

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,382
Nagelkerke ,435
McFadden ,228

Funcion de enlace: Logit.

En la tabla 11, se puede observar que, en estos modelos, en donde este tipo de
mediciones son equivalentes a un coeficiente de determinacion, R2, de los modelos
que son lineales, que resumen esta proporcion de la variabilidad en esta variable
dependiente (satisfaccion laboral) en donde que esta asociada con factores de
prediccidn. Estos resultados de la pseudo R cuadrado son muestras respetables de
la variabilidad, y en una de ellas se puede observar que el Nagelkerke indica una

estimacion de un 43,5% de variabilidad.

Tabla 12
Estimacion de los parametros del sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion
laboral
Estimacién  Errortip. Wald gl Sig. Intervalo de confianza 95%
Limite inferior  Limite superior
Umbral [sat_lab = 1] -3,211 630 26,010 1 ,000 -4,446 -1,977
[sat_lab = 2] -,696 399 3,046 1 ,081 -1,477 ,086
Ubicacién  [sis_adc=1] -22,927 ,000 .1 . -22,927 -22,927
[sis_adc=2] -2,317 640 13,100 1 ,000295 -3,572 -1,062
[sis_adc=3] 0* . . 0

Funcion de vinculo: Logit.
a. Este pardmetro se establece en cero porque es redundante.

En la tabla 12 se puede apreciar la estimacién del parametro, prueba de significado
por cada predictor y finalmente el intervalo de confianza al 95% por cada parametro
establecido. De ello se muestra que las variables de medicion tienen significacion, las
pruebas de significado, cuyos valores p menor que 0.05, asimismo, por lo tanto, no
podr& ser objeto de eliminacién. Al respecto, se observa que el chi cuadrado de Wald
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es de 13,100 mayor que el punto de corte para el modelo que es 4 y p= 0,000295
menor que a 0,05, por consiguiente se procede a rechazar la hipétesis nula y se
confirma que el sistema de gestion de la calidad incide significativamente en la

satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.

3.1.2. Sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion intrinseca
Hipotesis especifica 1
Hy,: No existe incidencia del Sistema de Gestion de la Calidad en la Satisfaccion

laboral; factor intrinseco del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima
2018.
H;: Existe incidencia del Sistema de Gestion de la Calidad en la Satisfaccion laboral:

factor intrinseco del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.

Tabla 13
Bondad de ajuste para la determinacion del modelo estadistico del sistema de

gestion de la calidad en la satisfaccion laboral: factor intrinseco del personal

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 3,707 2 , 157
Desvianza 3,536 2 171

Funcion de enlace: Logit.

En la tabla 13, con 2 grados de libertad y el valor de significancia igual a 0,157 es
mayor a 0,05 se determina que los datos apreciados son compatibles con este

modelo ajustado.

Tabla 14
Determinacion del pseudo R-cuadrado del sistema de gestion de la calidad en la

satisfaccion laboral: factor intrinseco del personal

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,309
Nagelkerke ,349
McFadden ,170

Funcién de enlace: Logit.
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En la tabla 14, se puede observar que, en estos modelos, en donde este tipo de
mediciones son equivalentes a un coeficiente de determinacion, R2, de los modelos
gue son lineales, que resumen esta proporcion de la variabilidad en esta variable
dependiente (satisfaccion laboral: factor intrinseco) en donde que esta asociada con
factores de prediccion. Estos resultados de la pseudo R cuadrado son muestras
respetables de la variabilidad, y en una de ellas se puede observar que el Nagelkerke

indica una estimacion de un 34.9% de variabilidad.

Tabla 15
Estimacion de los parametros del sistema de gestidn de la calidad en la satisfaccion

laboral: factor intrinseco del personal

Estimaciones de parametro

Error 95% de intervalo de confianza
Estimacion estandar  Wald gl Sig.  Limite inferior Limite superior
Umbral [fac_int = 1] -2,455 533 21245 1 000 -3,498 -1,411
[fac_int = 2] -, 474 ,384 1,521 1 ,217 -1,227 ,279
Ubicacién [sis_adc=1] -22,230 ,000 . 1 -22,230 -22,230
[sis_adc=2] -1,872 ,589 10,112 1 ,001 -3,027 -, 718

[sis_adc=3] 0* 0

Funcién de enlace: Logit.
a. Este pardmetro esta establecido en cero porque es redundante.

En la tabla 15 se puede apreciar la estimacién del parametro, prueba de significado
por cada predictor y finalmente el intervalo de confianza al 95% por cada parametro
establecido. De ello se muestra que las variables de medicion tienen significacion, las
pruebas de significado, cuyos valores p menor que 0.05, asimismo, por lo tanto, no
podr& ser objeto de eliminacién. Al respecto, se observa que el chi cuadrado de Wald
es de 10,112 mayor que el punto de corte para el modelo que es 4 y p= 0,001 menor
que a 0,05, por consiguiente se procede a rechazar la hipétesis nula y se confirma
gue el sistema de gestion de la calidad incide significativamente en el factor
intrinseco de la satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro,
Lima 2018.



60

3.1.3. Sistema de gestion de la calidad en el factor extrinseco
Hipotesis especifica 2
Hy,: No existe incidencia del sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion:

laboral; factor extrinseco del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima
2018.
H,: Existe incidencia del sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion laboral:

factor extrinseco del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.

Tabla 16
Bondad de ajuste para la determinacion del modelo estadistico del sistema de

gestion de la calidad en la satisfaccion laboral: factor extrinseco del personal

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson ,001 2 1,000
Desvianza ,001 2 1,000

Funcion de enlace: Logit.

En la tabla 16, con 2 grados de libertad y el valor de significancia igual a 1.00 es
mayor a 0,05, se determina que los datos apreciados son compatibles con este

modelo ajustado.

Tabla 17
Determinaciéon del pseudo R -cuadrado del sistema de gestion de la calidad en la

satisfaccion laboral: factor extrinseco del personal

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,300
Nagelkerke ,340
McFadden , 167

Funcion de enlace: Logit.

En la tabla 17, se puede observar que, en estos modelos, en donde este tipo de
mediciones son equivalentes a un coeficiente de determinacion, R2, de los modelos
gue son lineales, que resumen esta proporcion de la variabilidad en esta variable
dependiente (satisfaccion laboral: factor extrinseco) en donde que esta asociada con
factores de prediccion. Estos resultados de la pseudo R cuadrado son muestras
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respetables de la variabilidad, y en una de ellas se puede observar que el Nagelkerke
indica una estimacion de un 34.0% de variabilidad.

Tabla 18
Estimacion de los parametros del sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion

laboral: factor intrinseco del personal

Estimaciones de parametro

95% de intervalo de

confianza
Error Limite Limite
Estimacién estandar Wald gl Sig. inferior superior

Umbral [fact_extris = 1] -2,553 542 22,220 1,000 -3,614 -1,491

[fact_extris = 2] -,437 ,383 1,303 1 254 -1,187 ,313
Ubicacion [sis_adc=1] -22,296 ,000 . 1 . -22,296 -22,296

[sis_adc=2] -1,723 ,583 8,727 1 ,003 -2,865 -,580

[sis_adc=3] 0? 0

Funcién de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

En la tabla 18 se puede apreciar la estimacién del parametro, prueba de significado
por cada predictor y finalmente el intervalo de confianza al 95% por cada parametro
establecido. De ello se muestra que las variables de medicion tienen significacion, las
pruebas de significado, cuyos valores p menor que 0.05, asimismo, por lo tanto, no
podra ser objeto de eliminacion. Al respecto, se observa que el chi cuadrado de Wald
es de 8,727 mayor que el punto de corte para el modelo que es 4 y p= 0,003 menor
que a 0,05, por consiguiente se procede a rechazar la hipétesis nula y se confirma
que el sistema de gestibn de la calidad incide significativamente en el factor
extrinseco de la satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro,
Lima 2018.
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Discusién

El estudio estuvo centrado en la problematica esencial de la posible insatisfaccion
laboral que pudieran estar presentando los trabajadores que se encuentran bajo el
alcance del SGC-ISO 9001, dentro de la cual la implementacién del sistema va
generando aceptacion y otros resistencia dentro de los procedimientos normativos de
servicio administrativo y de procedimientos técnicos que se realiza dentro de la
Municipalidad como medio de servicio directo a los pobladores del distrito, en la cual
prima el orden, asi como el cumplimiento efectivo de las condiciones contractuales
como servidores designados, contratados y nombrados.

Como uno de los factores de la gestion se habia descrito que el distrito en la
gestion, alcanzo la premiaciéon sobre las Buenas Practicas en Gestion Publica, asi
como la auditoria interna y externa que se realiza para dar mantenimiento al SGC
determinaron la transparencia y efectividad de la gestibn que también inserto el
componente de gestion por rendimiento, de manera que los servicios que se brindan
estan acreditados dentro del estandar de una gestién concordante con las exigencias
de la dinamica propuesto por la ISO:9001.

Segun los resultados expuestos a nivel descriptivo, la mayoria de los
encuestados determino que el nivel predominante del SGC alcanza el Nivel Bueno
(51,8%) mientras que otra mayoria significativa 42,5% indica que el nivel es
Adecuado, del mismo modo, en el mismo analisis el reporte respecto a la satisfaccion
laboral el 40,7% indica que es de nivel Altamente Satisfecho o la satisfaccion es alta;
mientras que para el 38,89% la satisfaccidon laboral alcanza el nivel Medio Satisfecho,
observando que el 20,4% son las personas que indican que estan Poco Satisfecho o
Baja satisfaccion.

En consecuencia, los aspectos teoricos justamente indican que cuando persona
tiene una tendencia de alta satisfaccion, participa e involucra con su accionar al
crecimiento de la institucién, ya que prioriza las condiciones de gestion basada en el
cumplimiento de metas; del mismo modo, en el estudio de Gonzalez (2015) y
Hurtado (2014) en la cual se ha demostrado que la satisfaccion alta es importante

pues hace que las personas asuman compromisos y se identifiquen con las
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estrategias de desarrollo de la institucion, también Castillo (2017) menciona que la
satisfaccion positiva conlleva al establecimiento de nuevas posibilidades de trabajo,
ampliando los criterios de cumplimiento hacia el emprendimiento, con la cual las
organizaciones consolidan su capital mas valioso que es la competencia laboral.

El procedimiento de analisis estadistico, respecto a las variables sistema de
gestion de la calidad y la satisfaccion laboral, se determiné que la prueba se realizara
con el método de chi cuadrada, de ahi que el reporte de los datos en la prueba de
estimacion de los parametros el chi cuadrado de Wald es de 13,100 y con 1 grado de
libertad y una significancia menor a 0,05 con la cual se rechaza la hipotesis nula
determinando existe incidencia significativa del sistema de gestion de la calidad en
la satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.

Dicho resultado, demuestra que el sistema de gestion de la calidad, es una
variable que esta asociado a los niveles de satisfaccion o a la ausencia de esta, ya
que al existir la significancia al 95% de confianza, se puede establecer la posibilidad
de que incidan en la satisfaccion laboral, como en el coeficiente de Nagelkerke que
indica un 43,5% de influencia en la poblacion analizada por ello, estos resultados se
pueden refrendar con el aporte del estudio de Supera “El 45% de trabajadores”
(2014) quien concluy6é que las empresas que priorizan las condiciones de trabajo
optimo y valoran el desarrollo laboral son aquellas que cuentan con un personal
altamente capacitado y con disponibilidad de desarrollo.

Cabe precisar que el analisis estadistico de las hipotesis respecto a los
factores intrinsecos como extrinsecos de la satisfaccion laboral se encontré en la
prueba de estimacion de los parametros resultados que determinan que existe
incidencia del sistema de gestion por resultados en los factores intrinsecos y
extrinsecos de la persona en la satisfacciéon laboral, por lo Gonzales (2015) incide
que los aspectos funcionales de toda organizacion determinan el nivel de
satisfaccion laboral de los docentes universitarios, asimismo, el sistema de
premiacion y reconocimiento del trabajo hace que la satisfaccién y la consolidacion
de la identidad de los docentes para con la universidad y sus gestores, también se

coincide con la conclusion de Garcia (2016) quien considera que si la cultura es
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media también existe una tendencia de satisfaccion media, esto a nivel del 95% de

confianza.
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Conclusiones

Mediante la prueba de regresion ordinal en la prueba de estimacion de los
parametros el valor Chi-cuadrado de Wald es de 13,100 y con un grado de
libertad y una significancia igual a 0,000295 es menor a 0,05 por tanto se
procede a rechazar la hipétesis nula determinando que el sistema de
gestion de la calidad incide significativamente en la satisfaccion laboral del

personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.

Segunda: Mediante la prueba de regresion ordinal en la prueba de estimacién de

Tercera:

parametros el valor Chi-cuadrado de Wald es de 10,112 y con 1 grado de
libertad y una significancia igual a 0,001 es menor a 0,05 por tanto se
procede a rechazar la hipotesis nula determinando que el sistema de
gestion de la calidad incide significativamente en el factor intrinseco de la
satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de San lIsidro, Lima
2018.

Mediante la prueba de regresion ordinal en la prueba de estimacion de
parametros el valor Chi-cuadrado de Wald es de 8,727 y con 1 grado de
libertad y una significancia igual a 0,003 es menor a 0,05 por tanto se
rechaza a la hipotesis nula determinando que el sistema de gestién de la
calidad incide significativamente en el factor extrinseco de la satisfaccion

laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.
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Recomendaciones

En base a los resultados encontrados en la cual se ha demostrado que el
sistema de gestion de calidad estd asociada al 95% de confianza a la
variable satisfaccion laboral y observando que los niveles de satisfaccion
son de tendencia alta, asi como de la percepcion del sistema de gestion de
calidad también es alta, se recomienda a los funcionarios realizar un
diagnoéstico de la satisfaccion laboral para conocer otros contextos que
pudieran estar afectando el estado emocional del personal con la cual

estaria incidiendo en las funciones.

Segunda. Habiendo encontrado que el factor intrinseco, como sentimientos,

Tercera.

valoraciones, reconocimientos son parte de las condiciones que afectan en
las funciones de la unidad del sistema de gestion de la calidad, se
recomienda a los responsables del area de la Gerencia de Recursos

Humanos, como de la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo
Corporativo, realizar un analisis integral de que condiciones pudieran estar
afectando intrinsicamente al personal, con la finalidad de conocer qué
aspectos afectan su rendimiento laboral y de esta forma promover
estrategias.

Del mismo modo, se recomienda al personal encuestado, sugerir, los
aspectos extrinsecos que les estaria afectando, de modo que mediante el
proceso de andlisis se pueda categorizar nuevas variables para investigar y
promover estrategias de mejoramiento en el rendimiento laboral de todo el
personal bajo el alcance del sistema de gestibn de la calidad de la

Municipalidad de San Isidro.
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Anexo 1: Articulo cientifico
Sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion laboral del personal de la
Municipalidad de San Isidro, Lima 2018

Pedro Henry Tapia Arbi

Email: phenrytapia@gmail.com

Afiliacion institucional: Estudiante posgrado UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSGRADO

Resumen

La investigacion presentdé como objetivo Determinar la incidencia de Sistema de gestion de la
calidad en la satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018,
realizado con el propésito de encontrar el impacto real desde la percepcién de los
trabajadores sobre los aspectos implementados en la gestion durante estos ultimos 10 afios.
Estudio realizado tomando los fundamentos del enfoque positivista cuantitativo, en el tipo de
estudio basico, de disefio no experimental, transversal, correlacional causal con el método
hipotético deductivo, analizando las percepciones de una muestra intencional de
trabajadores de la Municipalidad, a quienes se les aplico dos instrumentos validados a
criterio de jueces y dictaminados su alta confiabilidad por Alpha de Cronbach. Mediante la
prueba de regresion ordinal en la prueba de estimacion de los parametros el valor Chi-
cuadrado de Wald es de 13,100 y con un grado de libertad y una significancia igual a
0,000295 es menor a 0,05 por tanto se rechaza a la hip6tesis nula determinando que gestién
de calidad incide significativamente en la Satisfaccion laboral del personal de la
Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.

Palabras claves: Sistema de gestion de la calidad — Satisfaccion laboral.

Abstract
The objective of the research was to determine the incidence of the Quality Management
System on the job satisfaction of the personnel of the Municipality of San Isidro, Lima 2018,
with the purpose of finding the real impact from the perception of the workers on the
implemented aspects. in management during these past 10 years. Study carried out taking

the foundations of the quantitative positivist approach, in the type of basic study, of non-
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experimental design, cross, correlational causal with the deductive hypothetical method,
analyzing the perceptions of an intentional sample of workers of the Municipality, to whom
two instruments were applied. Validated at the discretion of judges and ruled its high reliability
by Alpha de Cronbach. By means of the ordinal regression test in the parameter estimation
test, the Wald's Chi-square value is 13,100 and with a degree of freedom and a significance
equal to 0.000295 is less than 0.05, so the null hypothesis is rejected determining that quality
management has a significant impact on the job satisfaction of the personnel of the
municipality of San Isidro, Lima 2018

Keywords: Quality management system - Job satisfaction

l. Introduccién

Desde la concepcion de los niveles de la calidad como un estandar mundial de desempefio y
del grado de la produccion, las grandes corporaciones e industrias incorporaron, los
procedimientos de gestiébn en toda la estructura funcional, partiendo de los aportes de la
tendencia de la calidad surgida por los afios 40 hasta los Ultimos consensos que generan la
alta competitividad, en el proceso dindmico del mundo econémico y social, con la estructura
del intercambio comercial con el impulso que generoé la globalizacion y la implementacion de
los tratados entre los diversos paises del mundo.

La Municipalidad de San Isidro se caracteriza por tratar de estar siempre a la
vanguardia, es asi que una estrategia de mejora fue implantar el Sistema de Gestion de la
Calidad ISO 9001, hecho que lo logré en el afio 2010, certificdndose bajo la norma ISO
9001:2008 con dos procesos y de esta forma da inicio a un tipo de gestibn que da
credibilidad ante los vecinos, contribuyentes, administrados y/o ciudadanos. Estos procesos
en su mayoria estan contenidos en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos
(TUPA) y a los servicios que la Municipalidad brinda de manera gratuita. En el afio 2017 la
Municipalidad logra migrar sus procesos a la norma ISO 9001 en su version 2015.
Actualmente, la Municipalidad de San Isidro tiene implantado 14 procesos certificados bajo la
norma ISO 9001:2015. Que anualmente realiza una auditoria interna, y una auditoria externa
de certificacion o recertificacion con la finalidad de corroborar la eficacia del implantamiento
del sistema de gestion de la calidad con la norma ISO 9001. Asimismo, se incorporé los
lineamientos de Servir con el componente de Gestion de rendimiento basado en un enfoque
por procesos. Finalmente, la Municipalidad de San Isidro tuvo premiaciones como es el caso
de las Buenas Practicas en Gestion Publica, de ello se puede decir que tiene un buen

estandar de gestion.
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Como bien se ha descripto, existen en el ambito nacional e internacional diversos
estudios, de caracter tedrico, y empirico que refrendan la necesidad de analizar los factores
de incidencia especialmente en los niveles de satisfaccion del trabajador, en Venezuela
Garcia (2016) concluyo que existe una correlacién positiva de magnitud fuerte entre la
cultura organizacional y el grado de satisfaccion laboral dado el coeficiente de correlacion
Spearman de 0,899* a un nivel de significancia de 0.01 bilateral. En Espafia Gonzéales
(2015) la implementacién de sistema de gestién de calidad en un 80% siendo que el 38% de
encuestados refiere estar satisfecho con las condiciones laborales mientras que el 25%
indica estar poco satisfecho. Méndez (2015), concluye que: Existe relacion directa y
significativa entre la gestion de calidad y la satisfaccion laboral, con un coeficiente r
Spearman 0,753 y un valor p= ,000 con la cual se acept6 la hipétesis alterna propuesta.
También Castillo (2017) concluye que existe relacion directa y significativa, con un r de
Spearman de 0,655 prediciendo que cuando la gestion del talento humano. Laura y Misad
(2013) en la misma condicién del grado de atencién a la ciudadania, por lo que si se mejora
el sistema de gestion de calidad, se espera un mayor nivel de atencion a los usuarios. Tapia
(2017) determina el grado de satisfaccion de la muestra seleccionada para la investigacion

realizada en el enfoque cuantitativo.

Sistema de Gestion de calidad

la Norma I1SO 9000:2015 (2015, p.8) en donde que sefiala con respecto al sistema de
gestion de la calidad (SGC) estd conformada por las actividades que dictaminan los
procesos para el cumplimiento de los objetivos y el resultado esperado; los procesos son
gestionables para dar valor y obtener resultados para las partes interesadas que son
pertinentes; orienta a la alta direccidon para que los recursos sean 6ptimos en un proceso de
futuras decisiones a largo y corto plazo; identifica las acciones con la finalidad de atacar los
efectos que son previstos o no predichos en la provision de estos productos y servicios.

Dimensiones del Sistema de gestion de la calidad

De acuerdo con la norma ISO 9000:2015 (2015, p.14) en la union de sus conceptos indica
que el Sistema de gestion de la calidad es un modelo que toda organizacion reconoce que
no todas las actividades, procesos y sistemas se encuentran preestablecidos. En ese
sentido, tiene la necesidad de ser adaptable y flexible bajo las complejidades que tiene el

contexto de la organizacion.
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Satisfaccion laboral

Se entiende que la satisfaccion laboral, es un factor que determina el grado de bienestar que
experimenta el individuo en su trabajo, por lo que se esta convirtiendo en un problema
fundamental para la investigacion de la organizacion (Boada y Tous, 1993, citado en Vega,
Rodrigo y Partido, 2010).

Una de las principales razones es dar una calidad de vida al trabajador y que esté
relacionada con un tipo de sistema adecuado. Puesto que la calidad de vida de un trabajador
es la satisfaccion laboral generada por la idoneidad de las tareas, el espiritu de equipo y de
compafierismo, la cultura y el clima organizacionales, las percepciones salariales y

prestaciones, entre otros factores. (Chiaveniato, 2009, p. 31).

Dimensiones de la Satisfaccion laboral
Segun Materan (2007) lo conceptualiza como el nivel de cumplimiento y conformidad de los
requisitos, siendo estas las necesidades y expectativas, que tiene el personal. Asimismo,
constituye el nivel en el cual la persona experimenta sentir sensaciones positivas y negativas
en relacién con los factores intrinsecos y a los factores extrinsecos que determina la calidad
del trabajo del personal.

En consecuencia, la transparencia y la aceptacion de las partes, conlleva a la
realizacion optima de las competencias propias de cada persona. De ahi que se presenta la
siguiente estructura légica: Problema general, ¢De qué manera el Sistema de gestién de la
calidad incide en la satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima
— 2018? Para la cual se formulé la Hipétesis general: El Sistema de gestion de la calidad
incide significativamente en la satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de San
Isidro, Lima — 2018, Frente a la formulacion de las hipotesis, se plantea el conjunto de
objetivos a lograr en el estudio, las cuales son, Objetivo general: Determinar el nivel de
incidencia del Sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion laboral del personal de la
Municipalidad de San Isidro, Lima — 2018

Il. Metodologia

Por el enfoque de estudio, asi como de los procedimientos que parten de la delimitacion de
la problemética de estudio en un contexto particular, asi como de la sustentacion basada en
marcos tedricos, siguiendo los aportes metodolégicos de Hernandez, Ferndndez y Baptista
(2010) se determina que se trata de un estudio basico, de disefio transversal, de nivel

descriptivo correlacional causal, En este estudio, la poblacion conformada por todo el
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personal bajo el alcance del Sistema de Gestion de Calidad que tiene implantado la
Municipalidad de San Isidro, conformdndose por 62 servidores (trabajadores
administrativos), 2018. Al ser una pequefia poblacion de 62 servidores, la muestra sera de
forma censal o la totalidad de la poblacion, se aplica la técnica de la encuesta, dado que se
trata de recolectar datos de un total de 54 personas que conforman el estudio y por la
caracteristica de intervencion se hace una sola vez, en consecuencia, el procedimiento que
se ajusta es la técnica de la encuesta. Los datos se recolectaron aplicando instrumentos
construidos en base a la teoria expuesta y de acuerdo a las caracteristicas de las unidades
de analisis asi como de las condiciones del lugar del problema de investigacion, Los datos se
recolectaron mediante el sistema de aplicaciéon en un solo momento, por ello, de acuerdo a
las caracteristicas de la investigacion, se ordenaron los datos en una base de datos, para
ello, se utiliz6 el software estadistico Excel 2010, para luego exportarlo a la data del software

estadistico SPSS para el procesamiento a nivel descriptivo e inferencial

[ll. Resultados

Sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion laboral

Ho: No existe incidencia del Sistema de Gestion de la Calidad en la Satisfaccion laboral del
personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.

H1 Existe incidencia del Sistema de Gestion de la Calidad en la Satisfaccion laboral del

personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.

Tabla 1
Bondad de ajuste para la determinacion del modelo estadistico en el sistema de gestion de la

calidad en la satisfaccién laboral

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 1,370 2 ,504
Desvianza 1,233 2 ,540

Funcion de enlace: Logit.
En la tabla 1, con 2 grados de libertad y el valor de significancia es mayor a 0,05 se

determina que los datos observados son compatibles con el modelo ajustado.
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Tabla 2
Determinacion del pseudo R -cuadrado para la determinacion del modelo estadistico en el
sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion laboral

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,382
Nagelkerke ,435
McFadden ,228

Funcion de enlace: Logit.

En la tabla 2, se muestra que en este tipo de modelos, medidas equivalentes al coeficiente
de determinacién, R2, de los modelos lineales, que resumen la proporcién de la variabilidad
en la variable dependiente (sistema de la gestion de calidad) asociada con los factores de
prediccion. Estos valores de la pseudo-r cuadrado son respetables muestras de la
variabilidad explicada por el modelo, y en ellas se observa que la Nagelkerke estima en un
43,5% tal variabilidad.

Tabla 3
Estimacion de los parametros
Estimacién  Errortip. Wald gl Sig. Intervalo de confianza 95%
Limite inferior  Limite superior
Umbral [sat_lab =1] -3,211 ,630 26,010 1 ,000 -4,446 -1,977
[sat_lab = 2] -,696 399 3,046 1 ,081 -1,477 ,086
Ubicacion  [sis_adc=1] -22,927 ,000 .1 . -22,927 -22,927
[sis_adc=2] -2,317 ,640 13,100 1 ,000295 -3,572 -1,062
[sis_adc=3] 0? ) . 0

Funcion de vinculo: Logit.
a. Este pardmetro se establece en cero porgue es redundante.

En la tabla 3 se muestra que la estimacion de los pardmetros del modelo, la prueba de
significado de cada predictor y el intervalo de confianza de cada parametro. Se observa que
las variables tienen significacion en el modelo por presentar, sus pruebas de significado,
valores p menor que 0.05 y, por lo tanto, no pueden ser objeto de eliminacion, asimismo se
observa que el chi cuadrado de Wald es de 13,100 mayor que el punto de corte para el
modelo que es 4 y p= 0,000 menor que a 0,05, por consiguiente se rechaza la hipétesis nula
y se confirma que el sistema de gestion de la calidad incide significativamente en la

satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018
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IV. Discusion

Segun los resultados expuestos a nivel descriptivo, la mayoria de los encuestados determino
que el nivel predominante del sistema de gestién de la calidad alcanza el Nivel Bueno
(51,8%) mientras que otra mayoria significativa 42,5% indica que el nivel es Adecuado, del
mismo modo, en el mismo analisis el reporte respecto a la satisfacciéon laboral el 40,7%
indica que es de nivel Bueno o la satisfaccién es alta; mientras que para el 38,89% la
satisfaccion alcanza al nivel Regular o Moderada, observando que el 20,3% son las
personas que indican que la satisfaccion es Malo o Baja satisfacciéon. El procedimiento de
analisis estadistico, respecto a las variables sistema de gestion de la calidad y la satisfaccion
laboral, se determin6 que la prueba se realizara con el método de chi cuadrada, de ahi que
el reporte de los datos en la prueba de estimacién de los parametros el chi cuadrado de
Wald es de 13,100 y con 1 grado de libertad y una significancia menor a 0,05 con la cual se
rechaza la hipétesis nula determinando existe incidencia significativa del Sistema de Gestion
de la Calidad en la Satisfaccién laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima
2018.

Dicho resultado, demuestra que el sistema de gestion de la calidad, es una variable
gue esta asociado a los niveles de satisfaccion o a la ausencia de esta, ya que al existir la
significancia al 95% de confianza, se puede establecer la posibilidad de que incidan en la
satisfaccion laboral, como en el coeficiente de Nagelkerke que indica un 43,5% de influencia
en la poblacion analizada por ello, estos resultados se pueden refrendar con el aporte del
estudio de Supera “El 45% de trabajadores” (2014) quien concluyd que las empresas que
priorizan las condiciones de trabajo optimo y valoran el desarrollo laboral son aquellas que

cuentan con un personal altamente capacitado y con disponibilidad de desarrollo.

V. Conclusiones

Mediante la prueba de regresion ordinal en la prueba de estimacion de los parametros el
valor Chi-cuadrado de Wald es de 13,100 y con un grado de libertad y una significancia igual
a 0,000295 es menor a 0,05 por tanto se rechaza a la hipétesis nula determinando que
gestion de calidad incide significativamente en la Satisfaccion laboral del personal de la
Municipalidad de San Isidro, Lima 2018.
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La aplicacion del Sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

DIMENSIONES E INDICADORES

1.4.1. Problema general

¢De qué manera el Sistema de
gestion de la calidad incide en
la satisfaccion laboral del
personal de la Municipalidad
de San Isidro, Lima — 20187

1.4.2. Problemas especificos
Problema especifico 1

¢,De qué manera el Sistema de
gestion de la calidad incide en
el factor intrinseco de la
satisfaccion laboral del
personal de la Municipalidad
de San Isidro, Lima — 20187
Problema especifico 2

¢,De qué manera el Sistema de
gestion de la calidad incide en
el factor extrinseco de la
satisfaccion laboral del
personal de la Municipalidad
de San Isidro, Lima — 20187

1.7.1. Objetivo general
Determinar el nivel de
incidencia del Sistema de
gestion de la calidad en la
satisfaccion laboral del
personal de la Municipalidad
de San Isidro, Lima — 2018

1.7.2. Objetivos especificos
Objetivo especifico 1
Establecer el nivel de
incidencia del Sistema de
gestion de la calidad en el
factor intrinseco de la
satisfaccion laboral del
personal de la Municipalidad
de San Isidro, Lima — 2018
Objetivo especifico 2
Establecer el nivel de
incidencia del Sistema de
gestion de la calidad en el
factor extrinseco de la
satisfaccion laboral del
personal de la Municipalidad
de San Isidro, Lima — 2018

1.6.1. Hipotesis general
Existe incidencia del Sistema
de Gestion de la Calidad en la
Satisfaccion laboral del
personal de la Municipalidad
de San Isidro, Lima 2018
1.6.2. Hipotesis especificas
Hipdtesis especifica 1

Existe incidencia del Sistema
de Gestion de la Calidad en la
Satisfaccion laboral: factor
intrinseco del personal de la
Municipalidad de San Isidro,
Lima 2018

Hipdtesis especifica 2

Existe incidencia del Sistema
de Gestion de la Calidad en la
Satisfaccion laboral: factor
extrinseco del personal de la
Municipalidad de San Isidro,
Lima 2018

Variable 1. Operacionalizacién de la variable Sistema de gestién de la

calidad
Dimensiones indicadores items Escala Nivel Rango
Sistemas Determinacion del 1,2 1) Inadecuado: (4
contexto interno y Nunca -8)
externo (2) Casi Adecuado: (9 —
Interrelaciones 3 nunca 14)
Identificacién y atencién 4 ) A Bueno: (15 -
de necesidades y Veces 20)
expectativas (4) Casi
Actividades Colaboracion del 56 siempre Inadecuado: (4
personal (5) -8)
Actividades prescritas 7,8 Siempre Adecuado: (9 —
14)
Bueno: (15 -
20)
Procesos Definicion de procesos 9 Inadecuado: (4
Medicion de los 10 - 8)
procesos Adecuado: (9 —
Mejora en los procesos 11 14)
Coherencia con los 12 Bueno: (15 -
objetivos de la entidad 20)
Calidad Generacion de valor 13 Inadecuado: (4
Cumplimiento de la 14 -8)
necesidad y expectativa Adecuado: (9 —
Valor percibido por el 15 14)
cliente Bueno: (15 -
Calidad en la 16 20)
satisfaccion
Operacionalizacion de la variable Satisfaccion laboral
Dimensiones indicadores items Escala Nivel/Rango
Factores Grado de logro 1,2 1) Poco
Intrinsecos Reconocimiento de logro 3,4 Nunca satisfecho
Trabajo en si 56,7 (2) Casi (12 -27)
. nunca Mediano
Responsabilidad 8,9, 10 ®?) A Satisfecho
Promocion y ascenso 11,12 Veces (28 — 44)
(4) Casi Altamente
siempre satisfecho
(5) (45 - 60)
Factores Supervision 13,14 Siempre Poco
Extrinsecos  pgjticas generales dela 15, 16 satisfecho
Entidad (13 -30)
Remuneracion 17,18 Me(_ilano
Satisfecho
Relaciones humanas 19, 20 (31-48)
Seguridad en el empleo 21,22 Altamente
Condiciones en el trabajo 23, 24, s(itésf_egg;)
25
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TIPO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DE ANALISIS

Tipo de estudio

Siguiendo los aportes metodoldgicos de
Valderrama (2017, p.38) se determina
que se trata de un estudio basico, ya
que se analiza las teorias que
sustentan las variables con el propésito
de incrementar los conocimientos de la
misma mediante la prueba de hipotesis
en el trabajo de campo, asimismo, se
establece que las condiciones de
andlisis en este tipo de estudio son de
naturaleza empirica, con la cual se
busca el conocimiento con el proposito
de generalizarlas

Disefio

Tomando los datos de Hernandez,
Fernandez y Baptista, (2010), en el
estudio se considera que es de disefio
no experimental, transversal,
correlacional causal, en la medida que
se busca analizar las estructuras de
dos variables teniendo como supuesto
la posibilidad de incidencia entre ambos

Para Vara (2015, p.261) la poblacion
vendria a ser el conjunto de cosas o
sujetos que abarcan entre uno o mas
atributos en comun. Se ubican en un
territorio espacio y varian en el
transcurrir del tiempo.

En este estudio, la poblacion
estara conformada por todo el personal
bajo el alcance del Sistema de Gestién
de Calidad que tiene implantado la
Municipalidad de San Isidro,
conformandose por 62 servidores
(trabajadores administrativos), 2018.
Segun Vara (2010, p.261) la muestra es
la extraccion de un conjunto de casos
que son extraidos de la poblacién, en
donde fueron seleccionados por un
algin método racional. Al ser una
pequefia poblacién de 62 servidores, la
muestra serd de forma censal o la
totalidad de la poblacion.

Técnica.

De acuerdo a los procedimientos de la
metodologia de la investigacion de
Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010) se aplica la técnica de la
encuesta, dado que se trata de
recolectar datos de un total de 54
personas que conforman el estudio y
por la caracteristica de intervencion se
hace una sola vez, en consecuencia, €l
procedimiento que se ajusta es la
técnica de la encuesta.

2.4.2. Instrumento

Los datos se recolectaron aplicando
instrumentos construidos en base a la
teoria expuesta y de acuerdo a las
caracteristicas de las unidades de
andlisis, asi como de las condiciones
del lugar del problema de investigacion,
por tanto las caracteristicas de los
instrumentos

Estadistica descriptiva

En funcion a los procedimientos de
operacionalizacion de variables, se
utilizé6 la frecuencia descriptiva para
establecer los niveles de cada variable y
representarlos en tablas y figuras
estadisticas, ya que se trata de
variables ordinales de naturaleza
cualitativa.

Estadistica inferencial

Para la prueba de las hipotesis se utilizé
el procedimiento de andlisis de
Regresion Logistica Ordinal dado que
las variables presentan tres niveles, las
respuestas son ordinales, y el objetivo
de la investigacion es la determinacion
de la incidencia de la variable sistema
de gestibn de la calidad sobre Ila
variable satisfaccion laboral, para ello,
se utiliz6 el tratamiento de datos
mediante el software estadistico para
ciencias sociales SPSS 22.0
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Anexo 3: Instrumento de la variable independiente

CUESTIONARIO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Encuesta dirigida a los servidores que laboran en la Municipalidad de San Isidro y que estan
bajo el alcance del Sistema de Gestién de la Calidad=ISO 9001

Estimados Servidores:
El presente cuestionario ha sido elaborado para conocer y evaluar el Sistema de Gestién de la calidad

en la satisfaccién laboral que genera el mencionado Sistema, para que sea respondido por Uds.
Marcando las opciones de:

Nunca (N) Casi nunca (CN) A Veces (AV) Casi siempre (CS) Siempre (S)
1 2 3 4 5
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
SISTEMAS N|[CN|AV|CS|S
El responsable del proceso maneja eficazmente el contexto interno
1 | (gobernabilidad, estrategia, activos, etc.) y externo (normativas, temas 112 (3 |4 |5
politicos, tecnolégicos, etc.) que asegura la continuidad del servicio
Considera que la Politica de Calidad de la entidad maneja lineamientos
2 . R 112 |3 |4 |5
generales del contexto interno y externo de la organizacién
Considera que existe interrelacion organizada en los procesos del Sistema de
3 ” . 112 |3 |4 |5
Gestién de la Calidad
Se identifican y se atienden a las necesidades y expectativas de las partes
4 | . . ; 12 |3 |4 |5
interesadas pertinentes (cliente, proveedor, trabajador, etc.)
ACTIVIDADES N|[CN|AV|CS|S
5 | El personal que le provee los suministros lo hace en forma oportuna. 112 |3 |4 |5
6 | En las actividades que desarrolla el personal lo realiza colaborativamente 112 |3 |4 |5
7 Las actividades del proceso se ejecutan de acuerdo a lo descrito en los 112 |3 5
procedimientos
Las actividades del proceso cuando son alterados por influencias externas o
8 |. o L 12 |3 |4 |5
internas estas son modificadas en el procedimiento oportunamente
PROCESOS N|[CN|AV|CS|S
9 | Considera que el procedimiento establecido cumple con su finalidad 112 |3 |4 |5
10 | Considera que los procesos ejecutados son medidos para gestionar mejoras |1 3 |4 |5
Considera que existen ideas de mejoras en el proceso desde el inicio de su
11 1. > 1(2 |3 |4 |5
implementacién
Considera que los procesos proporcionan resultados coherentes con los
120 -7 . 1(2 |3 |4 |5
objetivos de la entidad
CALIDAD N|[CN|AV|CS|S
13| Considera que las actividades que realiza generan resultados esperados 112 |3 |4 |5
14 | Considera que el proceso cumple con la necesidad y expectativa del cliente 112 |3 |4 |5
15 | Considera que la calidad del servicio es de valor percibido para el cliente 112 |3 |4 |5
16 | Considera que la calidad del servicio brindado satisface al cliente 112 |3 |4 |5
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Anexo 4: Instrumento de la variable dependiente

CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION LABORAL

Encuesta dirigida a los servidores que laboran en la Municipalidad de San Isidro y que estan
bajo el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad-I1SO 9001

Estimados Servidores:
El presente cuestionario ha sido elaborado para conocer y evaluar el Sistema de Gestién de la calidad

en la satisfaccién laboral que genera el mencionado Sistema, para que sea respondido por Uds.
Marcando las opciones de:

Nunca (N) Casi nunca (CN) A Veces (AV) Casi siempre (CS) Siempre (S)
1 2 3 4 5
SATISFACCION LABORAL

FACTORES INTRINSICOS

=
>
<
w

1 | Experimentas la sensacidn de logros que obtienes al hacer tu trabajo

Se siente motivado y le agrada el trabajo que desarrolla

Tu jefe reconoce y valora las aportaciones y desempefio de tu actividad laboral

Tu jefe reconoce una buena ejecucion de tu trabajo

Te sientes bien con el tipo de tarea y actividades de tu puesto de trabajo

Tienes libertad para organizar a tu manera las actividades que realizas

Tu puesto de trabajo cuenta con tareas variadas, creativas y desafiantes

(NGB IWIN

Tienes participacién en las decisiones del trabajo que realizas

9 | Te sientes participe de los éxitos y fracasos de las actividades de tu &rea

10 | Consideras que es importante el trabajo que desarrollas

11 | Recibe formacién necesaria para desempefiar correctamente su trabajo

12 | La institucion te brinda posibilidades de promocién y ascensos

FACTORES EXTRINSICOS

w

13 | Cuenta con el apoyo de su jefe para el trabajo que realiza

14 | Considera que su jefe organiza, supervisa y dirige adecuadamente tu trabajo

15 | La entidad cumple con los convenios y leyes laborales

B e e el e e e ol el e ol el e e e e

16 | Estas de acuerdo con las normas y politica de la entidad

17 | Consideras que la remuneracion que percibe esté de acuerdo con su nivel formativo y aporte
a la institucion

—_

18 | Consideras que son buenas las condiciones salariales de la institucion

19 | Considera que es cordial la relacién laboral con su jefe

20 | Considera que recibe un trato de igualdad y justicia de la entidad

RN PR PR RN

21 | Considera que existe un trato cordial con los compafieros de trabajo

22 | Su centro de trabajo dispone de las medidas de seguridad para superar riesgos contra
accidentes, incendios y sismos

23 | Su ambiente trabajo se mantiene limpio, higiénico y con salubridad 1

24 | La entidad le brinda los equipos y materiales necesarios para desarrollar adecuadamente su
trabajo

NN N INNININ DN I\JI\JI\JI\J%NNNNNNNNNNNNO
W | W W [ WWWWw| W wwwwzwwwwwwwwwwww

L R A R R e e I e P I B N e e I e e B B ()
ol (O] O g1l O OOl n

25 | Consideras que el ambiente de trabajo cumple con estandares adecuados para el
desempefio de tu trabajo

-
N
w
N
()]




Anexo 5: Certificado de validez del instrumento

N USY

LSCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Sistema de Gestién de la Calidad

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia’ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Sistemas Si | No | Si [No| Si | No

1 El responsable del proceso maneja eficazmente el
contexto interno (gobernabilidad, estrategia, activos, / / /
etc.) y externo (normativas, temas politicos,

tecnoldgicos, etc.) que asegura la continuidad del
servicio

2 Considera que la Politica de Calidad de la entidad
maneja lineamientos generales del contexto interno y /
externo de la organizacion

procesos del Sistema de Gestion de la Calidad

4 Se identifican y se atienden a las necesidades y
expectativas de las partes interesadas pertinentes
(cliente, proveedor, trabajador, etc.)

3 Considera que existe interrelacion organizada en los / / /

DIMENSION 2: Actividades Si | No

»n

i | No

5 El personal que le provee los suministros lo hace en
forma oportuna.

6 En las actividades que desarrolla el personal lo realiza
colaborativamente

7 Las actividades del proceso se ejecutan de acuerdo a lo
descrito en los procedimientos

8 Las actividades del proceso cuando son alterados por
influencias externas o internas estas son modificadas en
el procedimiento oportunamente

i e
NSNS




ST
N DIMENSIONES / items Pertinencia’' |Relevancia’ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 3: Procesos Si | No | Si [No| Si | No
9 Considera que el procedimiento establecido cumple con / /
su finalidad / (/
10 | Considera que los procesos ejecutados son medidos para / / /
gestionar mejoras
11 | Considera que existen ideas de mejoras en el proceso / / /
desde el inicio de su implementacion y
12 | Considera que los procesos proporcionan resultados / / i
coherentes con los objetivos de la entidad
DIMENSION 4: Calidad Si | No | Si [ No|[ Si | No
13 | Considera que las actividades que realiza generan / / /
resultados esperados
14 | Considera que el proceso cumple con la necesidad y / / 7
expectativa del cliente
15 | Considera que la calidad del servicio es de valor / /
percibido para el cliente
16 | Considera que la calidad del servicio brindado satisface / / /
al cliente

90



91

RS10AD

W usy

T
ESCUELA DE POSTGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Q/ /9’6 Ce ééf

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [3(] Aplicable después} de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: %4%97%’%“4(’, ..... Hbaer oo DN 220652
Especialidad del validador:................. é"é"_‘ ..... ﬁ‘ ..... e ... é D;"”(’é'/'O/“j .....................................................................

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimensitn especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension /
Firma del Experto Informante.




‘GRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION LABORAL

ascensos

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Factores Intrinsecos Si | No | Si |No| Si | No
1 | Experimentas la sensacion de logros que obtienes al )
hacer tu trabajo ‘/ l/ /
2 | Se siente motivado y le agrada el trabajo que desarrolla Va v v
3 | Tujefe reconoce y valora las aportaciones y desempeiio / / /
de tu actividad laboral
4 | Tu jefe reconoce una buena ejecucion de tu trabajo 4 4 v
5 | Te sientes bien con el tipo de tarea y actividades de tu / /
puesto de trabajo
6 | Tienes libertad para organizar a tu manera las actividades / / /
que realizas
7 | Tu puesto de trabajo cuenta con tareas variadas, creativas / / l/
y desafiantes
8 | Tienes participacion en las decisiones del trabajo que
realizas / / /
9 | Te sientes participe de los éxitos y fracasos de las
actividades de tu drea l/ 1/ /
10 | Consideras que es importante el trabajo que desarrollas v/ Y v
11 | Recibe formacion necesaria para desempefiar
correctamente su trabajo / l/ /
12 | La institucion te brinda posibilidades de promocién y / / /
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N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 2: Factores Extrinsecos Si | No | Si [No| Si | No
13 | Cuenta con el apoyo de su jefe para el trabajo que realiza | / Vv Vv
14 | Considera que su jefe organiza, supervisa y dirige / / /
adecuadamente tu trabajo
15 | La entidad cumple con los convenios y leyes laborales v v e
16 | Estas de acuerdo con las normas y politica de la entidad P / /
17 | Consideras que la remuneracion que percibe estd de / / 1/
acuerdo con su nivel formativo y aporte a la instituciéon
18 | Consideras que son buenas las condiciones salariales de
la institucién / / /
19 | Considera que es cordial la relacién laboral con su jefe i Vv v
20 | Considera que recibe un trato de igualdad y justicia de la :
entidad 1/ / /
21 | Considera que existe un trato cordial con los compafieros
de trabajo / / /
22 | Su centro de trabajo dispone de las medidas de seguridad
para superar riesgos contra accidentes, incendios y / 1/ /
sismos
23 | Su ambiente trabajo se mantiene limpio, higiénico y con
salubridad / / /
24 | La entidad le brinda los equipos y materiales necesarios / / e
para desarrollar adecuadamente su trabajo
25 | Consideras que el ambiente de trabajo cumple con / / /
estandares adecuados para el desempeifio de tu trabajo
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uNivERSIBAD
Casan valier0

ESCUELA DE POSTGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Q /*6 ce Qef

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [%j Aplicable después/ de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: %KZ@WVZ@MJ?, ..... }jéﬂ”/ .................... N2 2L ET
Especialidad del validador:................. éAA“ ..... )6 ..... LS 2R é 95"’7”4/’ O/ e eeeeeeseeseeeeseaseeseeea s e resemeeseees

1Pertinencia: E! item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension /
Firma del Experto Informante.




LSCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Sistema de Gestion de la Calidad

influencias externas o internas estas son modificadas en
el procedimiento oportunamente

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia’ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Sistemas Si | No | Si [ No|[ Si [ No

1 El responsable del proceso maneja eficazmente el )
contexto interno (gobernabilidad, estrategia, activos, / /
etc.) y externo (normativas, temas politicos, /
tecnolégicos, etc.) que asegura la continuidad del
servicio

2 Considera que la Politica de Calidad de la entidad /
maneja lineamientos generales del contexto interno y 4 /
externo de la organizacion

3 Considera que existe interrelacion organizada en los / / /
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad J

4 Se identifican y se atienden a las necesidades y '
expectativas de las partes interesadas pertinentes / / /
(cliente, proveedor, trabajador, etc.)
DIMENSION 2: Actividades Si | No | Si [ No| Si | No

5 El personal que le provee los suministros lo hace en / /
forma oportuna.

6 En las actividades que desarrolla el personal lo realiza / / /
colaborativamente

7 | Las actividades del proceso se ejecutan de acuerdo a lo / / /
descrito en los procedimientos

8 Las actividades del proceso cuando son alterados por /

95



al cliente

S

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia’ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 3: Procesos Si | No | Si | No| Si | No

9 | Considera que el procedimiento establecido cumple con / / /
su finalidad

10 | Considera que los procesos ejecutados son medidos para / / /
gestionar mejoras

11 | Considera que existen ideas de mejoras en el proceso / / /
desde el inicio de su implementacion

12 | Considera que los procesos proporcionan resultados / / /
coherentes con los objetivos de la entidad
DIMENSION 4: Calidad Si | No | Si | No| Si | No

13 | Considera que las actividades que realiza generan / / /
resultados esperados

14 | Considera que el proceso cumple con la necesidad y / / /
expectativa del cliente

15 | Considera que la calidad del servicio es de valor / / i
percibido para el cliente

16 | Considera que la calidad del servicio brindado satisface / #

96



UnIvERsIoAD

ESCUELA DE POSTGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sﬂ\/ Ll 04!27 ,{AA///' c ' ua LD

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ﬁ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez vaudador@ Mg: ... L4.60.. ko nBal.22..0.69¢E22. ALY .......... ONE:. 230 Y350 .
Especialidad del validador:................c...... LR L2 X X xR

.%Qde diciembre del 2018

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo //

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son Vi %

suficientes para medir la dimension B e
Firmad Apo/ﬂm“te.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION LABORAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Factores Intrinsecos Si | No | Si [No| Si | No
1 | Experimentas la sensacion de logros que obtienes al
hacer tu trabajo '/ / il
2 | Se siente motivado y le agrada el trabajo que desarrolla v e v
3 | Tu jefe reconoce y valora las aportaciones y desempefio
de tu actividad laboral / / /
4 | Tu jefe reconoce una buena ejecucion de tu trabajo v v v
5 | Te sientes bien con el tipo de tarea y actividades de tu
puesto de trabajo v / /
6 | Tienes libertad para organizar a tu manera las actividades / 7 7
que realizas
7 | Tu puesto de trabajo cuenta con tareas variadas, creativas / / /
y desafiantes
8 | Tienes participacion en las decisiones del trabajo que / / /
realizas
9 | Te sientes participe de los éxitos y fracasos de las / P P
actividades de tu 4rea
10 | Consideras que es importante el trabajo que desarrollas | »~ v 4
11 | Recibe formacion necesaria para desempefiar
correctamente su trabajo / i a
12 | La institucién te brinda posibilidades de promocién y / W W
ascensos
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ESCUELA DE POSTGRADO

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia'

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 2: Factores Extrinsecos

Si

No

Si | No

Si

No

13

Cuenta con el apoyo de su jefe para el trabajo que realiza

=

14

Considera que su jefe organiza, supervisa y dirige
adecuadamente tu trabajo

15

La entidad cumple con los convenios y leyes laborales

16

Estas de acuerdo con las normas y politica de la entidad

17

Consideras que la remuneracion que percibe esté de
acuerdo con su nivel formativo y aporte a la institucién

18

Consideras que son buenas las condiciones salariales de
la institucion

19

Considera que es cordial la relacion laboral con su jefe

20

Considera que recibe un trato de igualdad y justicia de la
entidad

21

Considera que existe un trato cordial con los compaiieros
de trabajo

22

Su centro de trabajo dispone de las medidas de seguridad
para superar riesgos contra accidentes, incendios y
sismos

23

Su ambiente trabajo se mantiene limpio, higiénico y con
salubridad

24

La entidad le brinda los equipos y materiales necesarios
para desarrollar adecuadamente su trabajo

25

Consideras que el ambiente de trabajo cumple con

estandares adecuados para el desempefio de tu trabajo

v
P
P
v
v
Vs
4
/
v
/
/
v/

NARYAN AR ANANNNAN

AR \‘\ NESARYANYAAANN
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ESCUELA DE POSTGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5" \/ V/J Q/q M/,é Crlers CCQ"

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validadox. Dr/Mg: /{Uoow&fugoﬂguéﬂa/@ﬂ ..... Dlegg‘?VSSY ......
Especialidad del validador:.............. R T X SN 7 .....................................................
1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. / """ de diciembre del 2018

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

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son / %M

suficientes para medir la dimension # /, =
Firma del W
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LSCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Sistema de Gestion de la Calidad

N°

DIMENSIONES / items

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: Sistemas

Si | No

Si

No

1

El responsable del proceso maneja eficazmente el
contexto interno (gobernabilidad, estrategia, activos,
etc.) y externo (normativas, temas politicos,
tecnologicos, etc.) que asegura la continuidad del
servicio

/

4

Considera que la Politica de Calidad de la entidad
maneja lineamientos generales del contexto interno y
externo de la organizacion

Considera que existe interrelacion organizada en los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad

Se identifican y se atienden a las necesidades y
expectativas de las partes interesadas pertinentes
(cliente, proveedor, trabajador, etc.)

\‘

SR E

=

DIMENSION 2: Actividades

No

No

El personal que le provee los suministros lo hace en
forma oportuna.

En las actividades que desarrolla el personal lo realiza
colaborativamente

Las actividades del proceso se ejecutan de acuerdo a lo
descrito en los procedimientos

N NN

Las actividades del proceso cuando son alterados por
influencias externas o internas estas son modificadas en
el procedimiento oportunamente

N TN

\

NN N TN (=
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\CULLA DE POSTGRADO
N° ] DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia’ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 3: Procesos Si No Si [ No| Si | No

9 Considera que el procedimiento establecido cumple con / / /
su finalidad ’

10 | Considera que los procesos ejecutados son medidos para / / /
gestionar mejoras

11 | Considera que existen ideas de mejoras en el proceso / 7 /
desde el inicio de su implementacion : ;

12 | Considera que los procesos proporcionan resultados 7 / v
coherentes con los objetivos de la entidad
DIMENSION 4: Calidad Si | No | Si [ No| Si [ No

13 | Considera que las actividades que realiza generan / 7 ¥
resultados esperados

14 | Considera que el proceso cumple con la necesidad y / / /
expectativa del cliente

15 | Considera que la calidad del servicio es de valor / / /
percibido para el cliente

16 | Considera que la calidad del servicio brindado satisface / / i

al cliente

102



UniveRsioan

ESCUELA DE POSTGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):___~3 JU’{I u—“ﬂ /PU cdu 54 Ppuco do-

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Guslovo Baapsg Auik -— Oqgi}ojgy

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION LABORAL

ascensos

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Factores Intrinsecos Si | No | Si [No| Si | No

1 | Experimentas la sensacion de logros que obtienes al

hacer tu trabajo ‘/ / /
2 | Se siente motivado y le agrada el trabajo que desarrolla v v iz
3 | Tujefe reconoce y valora las aportaciones y desempeiio

de tu actividad laboral / ‘/ ’
4 | Tu jefe reconoce una buena ejecucion de tu trabajo v/ 4 /
5 | Te sientes bien con el tipo de tarea y actividades de tu

puesto de trabajo ’/ ‘/ /
6 | Tienes libertad para organizar a tu manera las actividades / i &

que realizas
7 | Tu puesto de trabajo cuenta con tareas variadas, creativas

y desafiantes / 4 /
8 | Tienes participacion en las decisiones del trabajo que

realizas '/ / /
9 | Te sientes participe de los éxitos y fracasos de las

actividades de tu drea / v i
10 | Consideras que es importante el trabajo que desarrollas e i
11 | Recibe formacion necesaria para desempefiar

correctamente su trabajo / / /
12 | La institucion te brinda posibilidades de promocién y / / /
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ESCUELA DE POSTGRADO

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia'

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 2: Factores Extrinsecos

Si

No

Si

No

Si | No

13

Cuenta con el apoyo de su jefe para el trabajo que realiza

14

Considera que su jefe organiza, supervisa y dirige
adecuadamente tu trabajo

15

La entidad cumple con los convenios y leyes laborales

16

Estas de acuerdo con las normas y politica de la entidad

17

Consideras que la remuneracion que percibe esta de
acuerdo con su nivel formativo y aporte a la institucién

18

Consideras que son buenas las condiciones salariales de
la institucion

19

Considera que es cordial la relacion laboral con su jefe

20

Considera que recibe un trato de igualdad y justicia de la
entidad

21

Considera que existe un trato cordial con los compatfieros
de trabajo

22

Su centro de trabajo dispone de las medidas de seguridad
para superar riesgos contra accidentes, incendios y
sismos

23

Su ambiente trabajo se mantiene limpio, higiénico y con
salubridad

24

La entidad le brinda los equipos y materiales necesarios
para desarrollar adecuadamente su trabajo

25

Consideras que el ambiente de trabajo cumple con

estandares adecuados para el desempefio de tu trabajo

SN NN NN SNY NN

MANANERAS A AN ANMVARNA

NANNENASAS NN
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ESCUELA DE POSTGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Es Shrcady 4 pucde Sor dpuc do
2

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x¢] Aplicable después tile corregir [ ] No aplicable [ ] A
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Gust P\’D%M/ﬂe’aj’z ................................. omgfmﬁ‘? ................
Especialidad del validador:................. T2 b‘) L e eeee et et ete et e ara e et arat et A ea et s aet et et e sae A e b e Rt aeR e s R s SRR Ae Rt RERE R b eReReRRe et eneteasens e anes

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. ...1&..de diciembre del 2013
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante.
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Anexo 6: Carta de presentacion

MUNICIPALIDAD DE SAN ISIDRO
G PLANEAMIENTO, PRESUPUESTC
meNCI';gE Aot C CORPORATIVO

17 g[%r 2018
SIDAD CESAR VALLEJO L6 e ST
ﬁ UNIVER e E(._:._.l e

Escuela de Pasgrade

Wi det Diditoge y la Reconcitiacién Nacional”

Lima, 15 de Diciembre de 2018
Carta P. 0862-2018-EPG-UCV-LN

CARMEN ESTHER MANCILLA LAGUNA
GERENTE DE PLANEAMIENTO, PRESUPUESTO Y DESARROLLO CORPORATIVO
MUNICIPALIDAD DE SAN ISIDRO

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a PEDRO HENRY TAPIA ARBI identificado
con DNI N.” 42271693 y cddigo de matricula N.° 7001163376; estudiante del Programa
de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA quien se encuentra desarrollando el Trabajo de
Investigacion (Tesis):

“SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA
SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE LA
MUNICIPALIDAD DE SAN ISIDRO, LIMA 2018”

En ese sentido, solicito a su digna persona otorgar el permiso y brindar las
facilidades a nuestro estudiante, a fin de que pueda desarrollar su trabajo de
investigacion en la institucion que usted representa. Los resultados de la presente seran
alcanzados a su despacho, luego de finalizar la misma.

Con este motivo, le saluda atentamente,

KDAS

x

) Qm 0000723892*

-CmrSllm-"w” ¥ Folios 1. 0001

Doc. Simple 0022227 18 i
. » Solicitante ¢ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Somos la universidad de los .70 U R AlClO]
que quieren salir adelante.  awno  : pedido vecinal, Cludadano ¥/0 R =
— Derivado a H 1) 0500-GPDC el / alas

Registrado por:  RCALLE el 17/12/2018 a las 3:21 pm
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Anexo 7: Carta de respuesta de permiso para la investigacion

@ Municipalidad
de
&Y San Isidro

“Afio del Didlogo y la Reconciliacién Nacional”

San Isidro, 20 de diciembre de 2018
CARTA N° 005-2018-0500-GPPDC/MSI

Sefior

PEDRO HENRY TAPIA ARBI

Referencia: Carta P. 0862-2018-EPG-UCV-LN
Presente

Tengo el agrado de dirigirme a usted en relacién al documento de la referencia en el cual
se solicita el permiso y facilidades para que pueda desarrollar su trabajo de investigacién (Tesis)
“SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE LA
MUNICIPALIDAD DE SAN ISIDRO, LIMA 2018", en esta institucion.

En ese sentido, autorizo desarrollar su trabajo de investigacion de Tesis en esta Institucion.

Sin otro particular, se despide.

Atentamente,

MUNICIP. DE SAN ISIDRO
@ ol

ol m
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Anexo 8: Base de datos de la variable independiente

VARIABLE (V1): SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

===~ || |w|volo|v|v|o(cn|o|o|los|w|v|o|o o || w(o|o|w |||t [0|o|w|m st~ |om
B|©|©|O|~|© (||| |00 |N|F|O|~|©O|O|O|~|N|SF O~ ||| |O|N|©|O|~|©|~ ||| |~|~|o
o
[
MS./.(.(7686880070666640806000694965867702056896
] ol ol ol et el ol ot ot el e 5 K5 Rt 5 el ol et il e 5 el o Rl K5 5 50 el el el el et el el Rl ol ol R Rl IS e R R Rl B
<<
[
(e}
=
©
il I e R i el s A R e e e A G R e el A e e Rl A A R B R R Rt R e A R B Rl A e
0
rey G A R R A A Er R B R R Rl A e e e A R e Cd A R B Rl A B e e e Rl A R R e B R Rl A B
<
vy il ed R A Al R R e e Ed B e B e e e e A G B R O A R e R A Bl R B R A e R e e R B i Gl e e
(=]
<
(=]
=|m™
N_m44444454455545444445424555454545544533544554
(&)
m56688646690008083658920997684767060615046006
L11111111112221211111112111111111212111211221
<
[
o
-
o~
e AR i Sl e e K R K A R e G B B Cd e N R Rl A A e A e A R R R A R A A A B R
—
=y i R S Rl il Gl et s R Al R A Rl Al G e R el Ed et A A A e R A R A el R Rl A R Bl Pl A A B
o
%m34455434455555553445535454453545545424534554
(7]
w
(%]
mm45554434555555554454435554454444545434534554
o
m°o4585676690098595568026907497976860705536996
] Rl e ol el o et et el ot ot (N o1 ot e e ol e et R R K50 et R A (50 el el et et el e e R £ il ol o e R Rl R
<
[
(e}
=
“44344454455544453435534454344444445434134554
-Plo53544454355555454444534554454544445434544554
(7]
w
m%54354444555555454454534554455544545524434554
(=)
=
=
C%43453434445554344345534555354554545423534444
<
—
(=]
o || |o|o|o|wv|o|v|o|o|o|o|o|o|o|v|m|v|o|o|c|~o|o|o|o|o|wv|v|o|o|o|o|o|~|a|s|o|—|v|o|o|wv
_A|n11111111112211111111111221111112111111211111
o
=
“43354444455555454434434555455545544433533454
m33244444445554544344534555353345445433524554
Mm34544434355555454345534554443345445534535553
=
w
(=
DG (||| | [T [w|w|w<|v|v vt |o| vt |®|v(v(v | (v (L[| | (v[v | v (o v (oo <<
(7]
° oo |t |w|o~ oo o= ||| v~ oo o]= |0t |w|v~|o| oo
Z|7|N[RTFNO (OO | = [ [~ |~ |~ [~ [~ |~ [~ [N NN N[Q NN N[N QB [ o[ [ DS | o | oo oo 5 (< [ | < | =




110

o~ |oo|m ||~ |t ||y
|~ |[© [N~~~ |/~[© ||
©|o|o|wo|o|o|o|w|o|xr
— [N~ [~ [~ N[N~ |~ [+
T OVWVFT V(OO |||
< |(w|w|<|(wv(w|wv|<|v|<
< v |wv|(v|v|wv|m||o
< || |w|(w|wv|wv|<|v|<
©|~|o| |||~ [w©|o|wn
—|=|=|= |~ =~~~
< ||| |w|v|v |||
< ||| [ ||
< |0 |w|wv|(w (v |wv]|w
<[ |w|w(wv|v|< (< |v|<
o |w|co|w|o|r~|<|o|
— || |= = ===~
w(w | |w|( (v || |wv
< |w|x (v |o| (||
< | o< || 0|0
w|w|s | ||| |[o ||
olo|wo|o|lo|o|o|~|o|w
NN~ [~ | NN~ [~ |~
[ToAIToAR S S [ToY [ToR IToY E5 [ Vo) ITo)
w(w | |w(w|wv|w|s|wv]|m
w(w | |w(w|v|<r | ||w
w(w || (v (w|<|(wv|v|<
w|wo~|o|o|o|— | |m|st
SiSASESES I Dl el el




111

Anexo 9 Base de datos de la variable dependiente
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Anexo 10: Evidencia del procesamiento estadistico
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Anexo 11: Constancia de registro del titulo

i\\" ESCUELA DE POSTGRADO

Constancia de reqistro del proyecto de tesis

Revisado el proyecto de Tesis para Maestria:

“SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA
SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE LA
MUNICIPALIDAD DE SAN ISIDRO, LIMA 2018~

Y, luego de la verificacion de los criterios basicos exigidos en el Reglamento, para el
registro de Proyecto de Tesis del participante:

Br. TAPIA ARBI PEDRO HENRY

Y, conforme a lo dispuesto por los articulos N° 10, 11 y 13 del Reglamento de Investigacion
para la Elaboracion y Registro del Proyecto de Tesis- 2013. Se hace CONSTAR:

Que, el presente Proyecto de Tesis se encuentra registrado oficialmente en la base de datos
de la Escuela de Posgrado.

Se expide la presente.

Los Olivos, 05 de diciembre de 2018

" Dfa. Isabel Menachp Vargas
Jefa de Investigacion



~\| ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE LOS
TRABAJOS ACADEMICOS DE LA UCV

Yo, Abner Chavez Leandro, docente de la Escuela de Posgrado de la UCV y revisor
del trabajo académico titulado “Sistema de gestiéon de la calidad en la satisfaccion
laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018" del estudiante:
Pedro Henry Tapia Arbi; y habiendo sido capacitado e instruido en el uso de la
herramienta Turnitin, he constatado lo siguiente: Que el citado trabajo académico tiene
un indice de similitud constato 14% verificable en &l reporte de originalidad del
programa turnitin, grado de coincidencia minimo que convierte el trabajo en aceptable
y no constituye plagio, en tanto cumple con todas las normas del uso de citas y
referencias establecidas por la universidad César Vallejo.

Lima, 19 de Enero del 2019
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mm#:.‘::c::;‘.:f ) 3 @ v SY\‘
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DEL TRABAJO
DE INVESTIGACION O LA TESIS

1. DATOS PERSONALES
%pellldos Nombr s: (solo los datos del que autorlza)

ALIA. D HEDRD . HENRY. oo |
D.N.L. : 2693
Domicilio ! LAY Lvardis Covil.. Cc{u ‘
Teléfono Fuo : Mowl 9688972786 |
E-mail : Fbwngcww O ynw) LOT e e |

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:
[ Trabajo de Investigacién de Pregrado
[ Tesis de Pregrado

Facultad :

Escuela :

Carrera :

1 Grado DTItUIO

] Tesis de Post Grado

Maestria 3 Doctorado
Grado : BESTRIA oo
Mencién : GESTIR, . LEMICE e

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
CTRPALARRL. .. PEORD. HENRY e

Titulo del trabajo de investigacion o de la tesis:
SISTEMA OF. .GESTION... DE.LA. . [ALIDAD. En.LA. 5/%]0:—#7(”%

LAGORAL. DEL. PEESoNAL. D JA.00UM1 CIPA210A2. D AN Tsimco. 100 2018

Afio de publicacion : N <1 ——

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento,
Si autorizo a publicar en texto completo mi trabajo de investigacion o tesis.
[ No autorizo a publicar en texto completo mi trabajo de investigacién o tesis.

Al

Firma : A s T I Fecha: }é/ﬁ////gv/‘1
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

PEDRO HENRY TAPIA ARBj

INFORME TiTULADO:
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA SATISFACCION [ABORAL

DelL PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN )1510R0 , LIMA 2018

PARA OBTENER EL TiTULO O GRADO DE:

MAESTRO EN GEST/oy PUBLICA

SUSTENTADO EN FECHA: <9 DE ENERO 2019

NOTA O MENCION:




