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Presentación

Señores Miembros del Jurado:

En cumplimiento con lo estipulado en el Reglamento para la elaboración y la

sustentación de la tesis para obtener el grado académico de Magister con

mención en Gestión Pública de la Universidad César Vallejo, ponemos a su

disposición la presente tesis titulada:

“El sistema de gestión de la calidad y la atención a la ciudadanía en la

Municipalidad de San Isidro - 2013”

El presente estudio ha sido desarrollado durante los meses de noviembre de

2013 a julio de 2014 y aspiramos a que su contenido sirva de referencia para

otras investigaciones.

Esta Investigación es de tipo correlaciona! - causal, cuyas variables de

estudio son Sistema de Gestión de la Calidad y Atención a la Ciudadanía. Tiene

como objetivo general, según la percepción ciudadana, determinar el grado de

influencia del sistema de gestión de la calidad en la atención a la ciudadanía, en

la Municipalidad de San Isidro.

El documento consta de cuatro Capítulos. En el capítulo I se presenta el

Problema de Investigación, en el Capítulo II el Marco Teórico, en el Capítulo III el

Marco Metodológico, en el Capítulo IV los Resultados y, finalmente, se presentan

las conclusiones, sugerencias, referencias bibliográficas y anexos.

Esperamos señores miembros del Jurado que esta investigación se ajuste a

las exigencias establecidas por nuestra universidad y merezca su aprobación.
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Resumen

El presente trabajo surge de la situación problemática observada en la

Municipalidad de San Isidro. La problemática hace referencia a que no se ha

realizado estudio alguno que determine, según la percepción ciudadana, el grado

de influencia de la implementación de un Sistema de Gestión la Calidad (ISO

9001:2008) en la atención a la ciudadanía.

Está investigación pretende demostrar que existe un alto grado de influencia

del Sistema de Gestión de la Calidad en la atención a la ciudadanía en la

Municipalidad de San Isidro - 2013, según la percepción ciudadana.

El diseño de la investigación es de tipo no experimental causal y tiene dos

variables, la variable independiente es el Sistema de Gestión de la Calidad y la

variable dependiente es la Atención a la Ciudadanía; a su vez cada variable tiene

tres (03) dimensiones. Las dimensiones para la variable independiente son:

Sistema, Calidad y Mejora Continua; y las dimensiones para la variable

dependiente son: Satisfacción, Acceso a la Información y Transparencia.

Las hipótesis fueron contrastadas con aplicación de la prueba estadística de

Spearman, para establecer su relación. Con referencia al objetivo general se

concluye que: Existe relación muy fuerte positiva entre el sistema de gestión de la

calidad y la atención a la ciudadanía en la Municipalidad de San Isidro, 2013,

según la percepción ciudadana. Lo que se demuestra con la prueba de Spearman

(sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.876**).

Palabras Claves: Sistema de Gestión de la Calidad, Atención a la Ciudadanía.
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Abstract

This paper arises from the problematic situation observed in the Municipality of

San Isidro. Refers to the problem that has not been done any study to determine

the degree of influence of the implementation of a Quality Management System

(ISO 9001:2008) in serving the public.

This investigation seeks to demónstrate that there is a high degree of

influence of System Quality Management in serving citizens in the Municipality of

San Isidro - 2013.

The research design is non-experimental causal and has two variables, the

independent variable is the System of Quality Management and the dependent

variable is the Citizen Services; turn each variable has three (03) dimensions. The

dimensions for the independent variable are: System, Quality and Continuous

Improvement; and size for the dependent variable are: Satisfaction, Access to

Information and Transparency.

The hypotheses were contrasted with application of Spearman statistical test

to establish their relationship. Referring to the general objective is concluded that:

There is very strong positive relationship between quality management system

and attention to citizens in the Municipality of San Isidro, 2013, according to public

perception. What is demonstrated by the Spearman test (sig bilateral = 0.000

<0.01;. Rho = 0.876 **).

Keywords: System of Quality Management, Citizen Services.
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