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RESUMEN

La finalidad de la investigacion fue determinar la relacién entra la gestion de la calidad

y desempenio laboral en la municipalidad provincial de San Roman, Puno,2020.

El tipo de investigacion fue basica, el disefio correlacional, transversal,

La poblacion es de 75 colaboradores que laboran en la Municipalidad provincial de
San Roman. Se emplearon encuestas como instrumentos de recoleccion de
informacion, las cuales permitieron conocer las actitudes y opiniones de todos los
colaboradores; Se realiz6 la validacion de contenido mediante la validez de juicios de
expertos y confiabilidad para la variable gestién de la calidad y desempefio laboral
obteniendo un alfa de crombach de 0.899 y para la variable desempefio laboral 0.842,
implicando solidez interna aplicada.

Los resultados fueron que la gestion de la calidad se relaciona con el desempefio
laboral de manera positiva considerable con un (Rho 0,623 y p-valor 0,000).

Palabra claves: gestion de la calidad, desempefio laboral
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ABSTRACT

The purpose of the research was to determine the relationship between quality
management and job performance in the provincial municipality of San Roméan, Puno,
2020.

The type of research was basic, the design was correlational, cross-sectional,

The population is 75 employees who work in the provincial Municipality of San Roman.
Surveys were used as instruments for collecting information, which allowed us to know
the attitudes and opinions of all collaborators; Content validation was carried out
through the validity of expert judgments and reliability for the quality management and
job performance variable, obtaining a crombach alpha of 0.899 and for the job
performance variable 0.842, implying applied internal solidity.

The results were that quality management is related to job performance in a
considerable positive way with a (Rho 0.623 and p-value 0.000).

Keywords: Quality Management, Work performance



I. INTRODUCCION

Actualmente las empresas estan evolucionando muy rapido a nivel mundial en
términos de organizacion y gestion en la actividad laboral. Con la globalizacion
se ha dado muchos cambios a nivel mundial, sobre todo en las politicas
econdémicas, extendiéndose a paises subdesarrollados y los pioneros a los
cambios actuales. En este caso, se ha comprobado que la calidad y la gestién
de la calidad se han popularizado, siendo muy importante valorarlos para lograr
un nivel competitivo, produciendo un cambio para las empresas tanto europeas

como estadounidenses en las Ultimas décadas.

Las directivas planteadas por la Presidencia del Consejo de Ministros
(2013) en la Politica Nacional de Modernizaciéon de la Gestién Publica al 2021,
tiene como instrumento la guia de actualizacién de la gestion publica en el Perq,
sirviendo como guia de orientacion para actualizar la gestion publica en el pais,
en el cual se establece los procedimientos planteados con el fin de obtener una
mejor vision del sector publico que sirva al ciudadano y su desarrollo productivo,
siendo su finalidad el de, guiar, estimular, orientar, motivar a cada una de las
empresas constituidas en el Perd., contando con una mejor gestion y respuestas,

Y que el ciudadano sienta el impacto en la productividad nacional.

Sin embargo, no se tomod en cuenta la Gestion de la Calidad para el sector
publico, debido a las limitaciones y falta de base en su politica, limitando las
funciones institucionales en el desempefio, por la pérdida de interés del Estado
sobre la formalizacion de la normativa legal sobre los aspectos de
descentralizacion presupuestaria, politica y social. Por tal motivo, la
administracion publica estd en constante cambio por medio de la cultura
organizacional quien participa en la formacion de un ambiente de confianza,

permanencia y fidelidad en el personal.

La Gestion aplicada a la calidad en la Municipalidad de nuestro estudio
ubicada en la provincia de San Roman, Puno - 2020, es débil porque su sistema
es rigido y dominante en las autoridades que tienen el poder absoluto sobre sus

subalternos, evidenciandose en la toma de decisiones, cuya coordinacién se da



solo entre la maxima autoridad y los jefes de areas. No existe un trabajo de
equipo, puesto que no se toma en cuenta las ideas, acciones, sentimientos, etc.
muy por lo contrario, existe una relacion interpersonal cortante, agresiva
produciéndose distanciamiento por el trato inapropiado en la comunicacién
como: gritos, altercados, criticas e indiferencias ocasionando desaliento,

hostigamiento y renuncia laboral.

Los gerentes de areas expresan estas actitudes negativas, cuando se
refiere un documento a otras areas y no se obtiene una respuesta efectiva,
actuando de forma individual, produciendo malestar y desconfianza en el
personal que labora. Este individualismo solo busca intereses propios, dejando
de lado la elaboracién de proyectos en beneficio de la poblacion, conllevando a
la ausencia de fines econdmicos y sociales. Por estos motivos se produce un
déficit en el logro de fines econdémicos y sociales por el duro control y regulacion
en el cumplimiento de los objetivos de la instituciébn. Por parte de los
trabajadores, existe un fuerte rechazo a la forma del trato, evidenciando
resentimiento, desanimo, llevando a una constante rotacion del personal
teniendo poco compromiso laboral como: tareas inconclusas y funciones no
determinadas a su puesto laboral, como consecuencia se muestra bajo

rendimiento del personal institucional, dafiando los objetivos de la Institucion.

A pesar de esta realidad, no existe capacitacion programas ni charlas para
el personal, pero si una exigencia laboral de manera rigida, muy por el contrario,
cuando el trabajador es motivado asume multiples responsabilidades que puede
llegar facilmente a la carga laboral y al no cumplir las metas establecidas.

El problema general es: ¢ Cual es la relacién entre la gestion de la Calidad

y Desempefio Laboral en la Municipalidad Provincial de San Roméan, 20207

El presente trabajo tiene justificacibn mediante el cual contemplan
razones para realizar dicho estudio, el propésito debe ser justificativo y
significativo e indicar los beneficios que se lograran (Hernandez, Fernandez y
bautista, 2010). Se justifica tedricamente para promover el conocimiento

existente sobre La gestion de la calidad entre la Municipalidad y su desempefio
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Laboral. Asimismo, cabe mencionar que la gestion de la calidad, tiene
condiciones necesarias para coordinar, dirigir y controlar las actividades internas
de la municipalidad, una buena implementacién resultaria beneficiosa para la

rentabilidad de la organizacion con miras al éxito.

La Justificacion Practicamente tiene como perspectiva mostrar que los
resultados obtenidos en una Municipalidad, consideran evaluar cada una de las
variables como la percepcién de los colaboradores lo cual permitira visualizar la
gestion de la calidad y el desempefio laboral, analizando las debilidades de los
procesos, que Pueden estar interfiriendo con la eficacia de la organizacion y sus
diversos componentes. Se justifica metodolégicamente, porque la investigacion
muestra como se presentan las variables de estudio en un periodo dado, lo cual
se plantean instrumentos para medir a los trabajadores de la entidad publica,
Una vez verificada su validez y confiabilidad, otros investigadores pueden

utilizarlos para estudiar las mismas variables en diferentes realidades.

De tal manera, la investigacibn propuso como objetivo general:
Determinar la relacion entre la gestion de la Calidad y Desempefio Laboral en
la Municipalidad Provincial de San Roman, 2020. Asimismo, el presente estudio
propuso como hipétesis general: La gestion de la Calidad se relaciona con el
Desempefio Laboral en la Municipalidad Provincial de San Roman, 2020 (ver

anexo 1)



II. MARCO TEORICO

En cuanto a las investigaciones internacionales realizadas mencionaremos a los
siguientes:

Manrique (2015) estudié sobre la gestion de la calidad de servicio y la
logistica en una municipalidad, fue de tipo descriptivo correlacional, contando
con una muestra de 76 colaboradores, utilizd6 una encuesta y se obtuvo un

resultado alto, menor a 0.05, concluyendo que la correlacion es moderada

Meléndez (2015) investigo la relacion que existe entre un buen ambiente
laboral y el desenvolvimiento de los trabajadores en una financiera, fue
cuantitativo — basico, disefio correlacional, con una muestra de 30
colaboradores, se utilizd encuestas y cuestionarios para cada variable. El

resultado fue que no existe influencia entre ambas variables.

Guardia (2017) en su trabajo gestién de la calidad y la satisfaccion del
usuario en la oficina electoral, cuyo trabajo fue determinar la relacion que
existian, fue cuantitativo - tipo basico, con una poblacién de 1043 contando con
una muestra de 281, los resultados obtenidos segun el Rho Sperman 0,872,

considera una alta relacion positiva significativa.

Zans (2017) investigoé la incidencia del clima organizacional con el
desempeiio laboral de los colaboradores de una universidad, fue de tipo
descriptivo — explicativo, teniendo una muestra de 59 colaboradores, se utilizd
encuestas y cuestionarios para cada variable. El resultado fue favorable, existe
un clima de optimismo, euforia en mayor medida influyendo en el desempefio

laboral.

Solano (2018) investigo si la calidad de gestion administrativa influye en
el ejercicio de la docencia, de acuerdo a la apreciacion del alumnado, fue de tipo
cuantitativo, transversal, descriptivo, correlacional y exploratorio, con una

muestra de 114 estudiantes, se utilizé un cuestionario. El resultado fue positiva.



Entre los estudios nacionales tenemos:

Guardia (2017) realizé un estudio sobre la relacion de la gestion de la
calidad de servicio y la satisfaccién del usuario, fue de tipo basico, cuantitativa,
no experimental y descriptivo correlacional, con una muestra a 281 usuarios, se
utilizé una encuesta y cuestionario, se obtuvo un resultado alto de 0.872,

concluyendo que la relacion es positiva y mayor al 95%

Lopez (2018) realiz6 un estudio para determinar la relacion que existe
entre calidad de vida laboral y desempefio laboral del profesional de enfermeria,
fue de tipo basico, cuantitativo y correlacional, con una muestra de 50
enfermeras, se utilizd6 una encuesta y cuestionario, se obtuvo un resultado de

0.85 y en conclusion existe una relacion directamente proporcional.

Agurto (2018) realizé un estudio para determinar la relaciéon entre la
gestidon de la calidad y el desempefio, de tipo descriptiva correlacional causal
transversal, con una muestra de 50 trabajadores, se utiliz6 una encuesta y un
cuestionario, se obtuvo un valor de p es 0.001 < 0.05 y ademas el valor rho =

0,453, concluyendo que, si existe relacion, pero de manera moderada.

Huarcaya (2018) determind el nexo de la gestion de calidad y el
desempefio organizacional en un colegio, fue de tipo cuantitativo, no
experimental, transversal y correlacional, con una muestra de 52 trabajadores,
se utilizé una encuesta y un cuestionario; obteniéndose un resultado de 0.568,

concluyendo que existe una relacion significativa entre ambas.

Céceres (2018) determiné el nexo entre el sistema de gestidén de calidad
ISO 9001:2015 y la apreciacion de la calidad del servicio universitario, fue de tipo
aplicada, descriptivo - correlacional, de disefio no experimental transversal, con
una muestra de 124 estudiantes, se utilizé dos encuestas obteniéndose un 75%

de acuerdo, concluyendo la existencia de una relacién directa entre las variables.

Con respecto a la variable gestion de la calidad, primero debemos definir

la calidad a partir de la etimologia del término, que se basa en el campo de la

5



real academia de la lengua. Viene del griego "kalos", cuyo significado es:
"bondad y aptitud”, pero su origen también proviene del latin Qualitaten, que
significa "calidad" o "propiedad”. A lo largo de los afos, el concepto de calidad
ha seguido desarrollandose y ha dado lugar a que hasta el dia de hoy la calidad
se haya configurado como un modelo de calidad del producto, y sus funciones,
alcance y objetos de control hayan cambiado. Estilo de gestion y gestion
implementado en empresas lideres lo define como el producto mas econémico,
mas util y de alta calidad para desarrollar, disefiar, fabricar y mantener, que
siempre satisface a los consumidores también definié a la gestion de la calidad
(Kaoru Ishikawa, 1988). Otra definicion: es el nivel anticipado de similitud y
confiabilidad de bajo costo y se puede ajustar de acuerdo con la demanda del
mercado. La calidad no es mas que una serie de problemas de mejora continua
(Deming ,1989).

También es una serie de actividades que se da en el proceso para
garantizar a los compradores internos o externos de la entidad, los términos de
costo, atencion y servicios requeridos; para obtener el agrado del comprador. El
control de calidad comienza con capacitar a todo el personal de la organizacion
y corregirlo continuamente, evaluando su desarrollo y controlando toda la
operacion del proceso y haciendo lo que debe hacerse en el momento adecuado
(Kaoru Ishikawa, 1913). Incorporé su diagrama de causalidad, denominada
espina de pescado, es una herramienta grafica que reflejar los distintas vinculos
entre los detalles de la calidad de reconocimiento y las razones que determinaran
Su existencia, porque vincula la causa y el efecto en el siguiente orden: Primero
defina el problema que desee analizar y luego utilice otras herramientas que
sean Utiles en el andlisis para seleccionar el tipo de grafico que empleara para
mencionar los probables motivos del problema mas adelante (Kaoru
Ishikawa,1913).

En tal sentido la calidad es una serie de métodos y formas a tomar como
un nuevo ejemplo de la direccion. (Broedling, 1990). Se presentd un nuevo
método de funcién de gestion que traerd ideas revolucionarias al modelo
tradicional, el disefio organizacional establecido para lograr la excelencia y los

nuevos principios sustanciales de la cultura corporativa que se estableceran
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(Chorn, 1991). Otro pensamiento considera que la calidad es un método eficaz
gue puede integrar y acrecentar la gestion de los diferentes departamentos de la
organizacion para brindar productos y servicios a un nivel que deje satisfechos
a los clientes. Esto es econGmico para la empresa. Posteriormente se agrego:
La calidad es una caracteristica de la ingenieria y la manufactura El resultado
combinado determina el grado de satisfaccion que el producto proporciona a los

consumidores durante su uso (Feigenbaum, 1971-1994)

Otra definicion gestion de la calidad es la aplicacion del desarrollo de la
distribucion de la calidad desde el punto de vista y enfoque del comprador, el
incremento y la cuota del mercado, la demanda de los compradores, el aumento
en la efectividad para el logro de la complacencia del consumidor encaminando
para la persistencia en los negocios (Peresson,2007). También se refiere que la
calidad esta relacionada con la aplicabilidad de un determinado producto o
trabajo, es decir, para contribuir en mejorar las carencias de los usuarios. Esto
significa satisfacer los requisitos del cliente tanto como sea posible (Lizarzaburu,
2016).

Segun la (ISO) La gestion de la calidad propone los siguientes
principios.1) Enfoque al cliente: Las organizaciones requieren de clientes, por lo
que estan obligadas a comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, complacerlas y esforzarse por superar sus intereses. 2) Liderazgo: El
jefe crea una finalidad y la direccion de la sociedad. Deben iniciar y mantener un
ambiente interno en el que los trabajadores puedan cumplir con su compromiso
total para lograr el proposito de la sociedad.3) Compromiso del personal: Los
trabajadores son la base de la sociedad y su dedicacion hace que sus destrezas
estén disponibles para la sociedad.4) Enfoque a procesos: Cuando las funciones
y requerimientos se ven como un proceso, los resultados esperados se pueden
lograr de la manera mas eficaz. 5) Enfoque a la gestion: examinar, entender y
organizar los procedimientos como un sistema, ayuda a la entidad a obtener la
efectividad y eficiencia del objetivo. 6) Mejora continua: del cumplimiento general
de la sociedad, debe tener un objetivo estable.



La organizacion debe desarrollar constantemente la efectividad del
sistema de gestion de la calidad, las metas de la calidad, las consecuencias de
las auditorias, la observacion de datos, las acciones reformativas, preventivas y
las revisiones de la direccién. 7) Toma de decisiones basadas en hechos: que

sea eficaz, se basa en la comparacion de datos e informacion.

La gestion de la calidad en el servicio se define: El modelo basico del cual la
organizacion tiene como objetivo la mejora continua dentro de un periodo
especifico, centrandose en los clientes para identificar sus carencias en cuanto
a las dimensiones de la gestion de la calidad se dimensiona: Liderazgo, enfoque
al cliente, enfoque a procesos, mejora continua, enfoque del sistema hacia la

gestién segun (Velasco, 2015).

Con respecto a la primera dimension, liderazgo, Se refiere a la capacidad
de liderar al conjunto de colaboradores de una, creando y manteniendo un
entorno enfocado al logro de las metas propuestas, brindando motivacién
proactiva, entendiendo y comprendiendo los cambios que pueda sufrir la
institucion dada una visidon hacia el futuro, y estableciendo un modelo ético para
generar confianza y no el miedo a los trabajadores. Ademas, brinda las
condiciones necesarias para lograr las metas, fomenta la conversacion directa y
honesta, ensefa, capacita y prepara al personal para ampliar las estrategias para
lograr las metas. Cuenta con los siguientes indicadores: Liderazgo de las
personas, area adecuado para cumplir los objetivos, de acuerdo con las
actividades ser proactivos, tener la vision del futuro clara, contando con una base
soélida sobre la ética creando confianza, por lo cual conlleve al dialogo (Velasco,
2015).

En relaciéon a la segunda dimension: Enfoque al cliente, ilustra la
importancia de los clientes en la organizacion para que puedan entender sus
expectativas futuras al satisfacer sus necesidades. Cualquier organizacion que
esté centrada en el usuario, comprende, asegura y comunica los requisitos del
cliente, mide el nivel de cumplimiento y toma medidas en funcién de los
resultados y gestiona la relacion con los clientes. Teniendo los siguientes

indicadores: Importancia hacia los clientes, solucionar sus problemas, enfoque
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al cliente, entiende, afirma e informa la peticion los usuarios, hacia un nivel de

agrado, realizando accion sobre los resultados (Velasco, 2015).

Luego tenemos la tercera dimension: enfoque a procesos, muestra que la
forma mas efectiva de lograr los resultados esperados es gestionarlo como un
proceso, partiendo del concepto del proceso, reconociendo las entradas y
salidas relacionadas con las funciones de la organizacion y determinando los
peligros, rendimiento e impacto en la organizacion. Los puntos de interés, en el
proceso de considerar los recursos logisticos necesarios para lograr sus
objetivos, determinan sus responsabilidades presenta los siguientes indicadores:
desempefio de la organizacion, determinando sus inseguridades, consecuencias

e impacto, establece deberes, recursos requeridos, logro de sus metas.

La cuarta dimensién: Mejora continua, Habla sobre la aplicacion de
algunos argumentos basicos, por ejemplo, mejorar el nivel, implementar
auditorias periddicas de excelencia, considerar procesos efectivos, identificar
areas potenciales de mejora, gestionar actividades preventivas, capacitar y dotar
a sus empleados de herramientas y meétodos relacionados con la mejora

continua. Medidas de mejora directas y directas establecidas (Velasco, 2015).

Por ultimo la quinta dimension: Enfoque del sistema hacia la gestion, se
prioriza en el uso de sistemas de gestidn interconectados para lograr las metas,
identificar la secuencia de falla del sistema, organizar de una forma efectiva los
sistemas de gestidén, controlarlos y evaluarlos, y sus acciones antes de
establecer restricciones de uso de recursos, cuenta con cuatro indicadores:
Manejo de un sistema de direccion interrelacionado, resultado de sus objetivos,
reconoce los sucesos errados del sistema, constituye de forma vigente el sistema

de gestion, control y evaluacion (Velasco, 2015).

Por otro lado, la variable desempefio laboral, es el proceso de determinar
el nivel de éxito que obtiene un trabajador en la labor que realiza tareas o
alcanzar las metas establecidas. Estos autores creen que la medicién es un
comportamiento estrechamente relacionado con el desempeiio laboral, porque

solo se aclara a través de la medicién, porque proporciona un estandar de
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evaluacion de cémo los individuos cumplen con las metas organizacionales
(Robbins, Stephen y Coulter, 2013).

El desempefio laboral que se refiere a la forma en que los trabajadores
realizan sus actividades laborales. Si bien aun existen diferencias en su
definicion, aun existe consenso a la hora de evaluar su relevancia hacia las
metas de la organizacion y su éxito (Vergara, 2010). Es la conducta de un
trabajador en la busqueda de un objetivo establecido; esto forma una estrategia
personal para lograr el objetivo. Por eso se dice que los trabajadores son
altamente efectivos cuando hacen una aportacion significativa al logro de los
objetivos organizacionales (Chiavenato, 2000). Es el nivel de desempefio de un
empleado para lograr los objetivos dentro de la organizacién, a de un tiempo
establecido (Stoner, 2006).

De tal manera, es la forma en que un miembro de la organizacion (ya sea
un miembro del grupo o un miembro individual) cumple efectivamente con su
autorizacion y responsabilidades (Ayala, 2008). Asi mismo (Motowidlo, 2003) el
desemperio laboral se define como el valor total para la organizacion en funcién

a las conductas que un individuo lleva a lo largo de un periodo de tiempo”

Finalmente, el desempefio personal es de naturaleza multidimensional.
Hay diversas formas de comportamiento que pueden ayudar o dificultar el logro
de la meta, medirlas todas carecera de sentido y hara que sean dificiles de
explicar. Por lo tanto, es importante entender que el desempefio es
multidimensional, se forma grupos segun la clasificacion, las cuales se
categorizan de acuerdo al valor asignado a las acciones realizadas (Motowidlo,
Borman y Schmitt, 1997). Por eso se da la existencia de multiples evaluaciones
de desempefio, porque cada evaluacion de desempefio tiene su propia
estructura de comportamiento para responder de manera diferente a las metas

establecidas.

Teniendo en cuenta el modelo de Ramirez para la segunda variable
desempeiio laboral, para la primera dimension: Desempefio de la tarea, se utiliza

para describir el comportamiento de realizar las labores de un cargo, y estos
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influyen directa o indirectamente del comportamiento a la creacion de bienes o
servicios de la organizacién. Dando respuesta primordialmente al contenido de
la labor, a la ejecucion actividades, cuenta con dos indicadores a) conducta intra-
rol b) conducta extra-rol (Ramirez, 2013).

En lo referido a la segunda dimension: Desempefio contextual, describe
aguellas conductas que ayudan a mejorar el entorno donde se ubica el trabajo y
ayudan a lograr las metas organizacionales, abarca acciones para optimizar el
entorno de ejecucion de tareas, esta representado por tres indicadores: contexto

social, contexto psicoldgico, contexto organizacional (Ramirez, 2013).

Luego tenemos la tercera dimension: Desempefio adaptativo, describe
cOmo adaptarse o ajustarse eficazmente a circunstancias cambiantes y / o
adquirir habilidades para responder a nuevas demandas en el trabajo. La
diferencia entre esta dimension y otras dimensiones es que enfatiza acciones
que permiten afrontar y adaptarse al caracter dindmico e impredecible del trabajo
actual cuenta con dos indicadores: Capacidad de enfrentar cambios, Flexibilidad
(Ramirez, 2013).

Por ultimo, la cuarta dimension Desempefio proactivo La dimensién de
desemperio describe aquellos comportamientos que son proactivos o motivados,
que pueden usarse para predecir nuevos desafios o iniciar cambios en el
ambiente laboral. La diferencia es su caracter proactivo y auto dirigido, lo que
supone utilizar la iniciativa personal e introducir nuevos cambios en la forma de
trabajar, cuenta con dos indicadores: Iniciativa y Proyeccion al futuro (Ramirez,
2013).
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I.LMETODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La investigacioén realizada es de tipo basica bajo un marco teoérico el cual
busca incrementar los conocimientos que fundamente los temas conceptuales
(Valderrama, 2015). El disefio de investigacion es descriptivo — correlacional
describe las relaciones entre las variables considerando un corte transversal ya
que los datos recolectados y analizados se realiz6 en un momento dado (Pino,
2018).

El estudio esté regido bajo el enfoque cuantitativo, dado que la recoleccion
de datos es usada para comprobar estadisticamente la hipétesis con un sustento
cuantificativo numérico que permitiran comprobar las teorias (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2010, p. 4).

3.2 Operacionalizacion de variables

Para la primera variable gestion de la calidad se operacionalizé de
acuerdo al cuestionario de Velasco (2015) adaptado por Ortega (2020) presento
cinco dimensiones: Liderazgo, enfoque al cliente, enfoque a los procesos, mejora
continua y enfoque del sistema de gestion contando con 30 preguntas con

escalas de Likert y niveles y rangos (ver anexo 2)

Para la segunda variable desempefio laboral fueron adaptados del
cuestionario de Lopez (2018) y fue adaptado por ortega (2020) lo cual presento
cuatro dimensiones: desempefio de la tarea, desempefio contextual, desempefio
adaptativo, desempefio proactivo el cuestionario cuenta con un total de 20

preguntas con escalas de Likert y niveles y rangos (ver anexo 2)

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion del presente trabajo esta conformada por el estudio 74
colaboradores y la muestra censal de la municipalidad Distrital de San Roman,
en el area de infraestructura se tomara a todos colaboradores del &rea

mencionada)
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Deza y Mufioz (2015), definen las técnicas de recoleccion de datos como
aguellos medios por medio de los cuales, un estudio en forma objetiva observa,
mide y procesa cuantitativamente las variables investigadas. Para efecto del
presente estudio la técnica empleada fue la encuesta a través de la aplicacion
de dos instrumentos bajo la modalidad de escala.

La técnica que se tomo es la encuesta lo cual nos permite conocer las
actitudes y opiniones de todos los colaboradores de la municipalidad Distrital de
San Roman, El instrumento a emplear es el cuestionario para la obtencion de los
datos, Se emple6 encuetas que fueron aplicados a los colaboradores. La
validacion de los cuestionarios se realiz6 por Maestros en Ingenieria Civil (Anexo
4), la fiabilidad se obtuvo mediante el alfa de Cronbach cuyo resultado fue para
el instrumento 1 (Gestion de la calidad 1) de ,899 y el instrumento 2 (Desempefio
laboral) de ,842 (Anexo 5)

3.5 Procedimiento

En primera instancia se solitud mediante una carta la presentacion del
proyecto de investigacion ante la gerencia de infraestructura de municipalidad
Distrital de San Roman para la autorizacion del estudio del trabajo de
investigacion, Una vez obtenida la autorizacién, se coordiné con los encargados
del &rea el permiso para citar y evaluar a los colaboradores dentro del horario de
trabajo, organizados en grupos de 20 personas. Para poder aplicar los
cuestionarios via correo electronico ya que nos encontramos bajo una crisis
mundial de salud debido al virus (COVID-19), también se solicité el apoyo de los
colaboradores su concentracion en las distintas preguntas planteadas, para lo
cual, las poblaciones de 74 colaboradores accedieron a participar de manera

voluntaria.

Posteriormente, una vez obtenido los resultados de la recoleccion de la
encuesta, se organiz0 la base de datos para su posterior analisis y

procesamiento estadistico, con los resultados obtenido servira para la
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interpretacion y discusion, el procesamiento de la base de datos lo realizaremos

con la ayuda del Excel y el programa SPSS version 24.

3.6 Método de anélisis de datos
Se realizo a primer lugar la estadistica descriptiva, lo cual se ordend los
resultados en tablas y figuras, Se empled la estadistica no paramétrica utilizando

el indice de Rho Spearman para establecer las correlaciones entre variables.

3.7 Aspectos éticos

En primer lugar, se realizo la carta de presentacion a la gerencia de la
Municipalidad de San Roman, A nombre de la Universidad Cesar Vallejo, lo cual
nos brinde el permiso para la elaboracién del trabajo de investigacion, teniendo

en cuenta la coyuntura se realiz6 mediante correos electronicos.
Ademas, se considera en el marco de la ética, solicitando el

consentimiento informado y todos los datos e informacidén obtenida se realiz6

mediante el principio de confiabilidad y privacidad.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos
Tabla 1

Niveles de percepcion en la variable gestién de la calidad y dimensiones

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 15 20,3
Regular 45 60,8
Eficiente 14 18,9
Total 74 100,0

Gestién de la Calidad

60

2
& a0
=
1]
1]
|
o
o 50, 8%

204

20,3% 18,0%
0 T T
Deficiente Regular Eficiente

Gestion de |la Calidad

Figura 1. Niveles de percepcién de la variable gestidn de la calidad y dimensiones

De los resultados que se aprecia en cuanto a los niveles de gestion de la
calidad, se tiene que el nivel de regular con un 60,8% tiene el mayor porcentaje
en comparacién al nivel de eficiente que presenta el 18,9%, en cuanto al nivel

deficiente este es de 20,3% que es mayor en 1,4% al nivel eficiente.

15



Tabla 2

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la gestion de la calidad

Dimensiones Frecuencia Porcentaje valido
Niveles (fi) (%)

Deficiente 19 25,7%
Liderazgo Regular 40 54,1%
Eficiente 15 20,3%
Deficiente 18 24,3%
Enfoque al cliente Regular 44 59.5%
Eficiente 12 16,2%
Deficiente 13 17,6%
Enfoque a procesos  Regular 45 60,8%
Eficiente 16 21,6%
Deficiente 21 28,4%
Mejora continua Regular 39 52,7%
Eficiente 14 18,9%
Enfoque del sistema Deficiente 19 25.7%
hacia la gestién Regular 43 58,1%
Eficiente 12 16,2%

Regular

B liderazgo  mEnfoque al cliente  m Enfoque a procesos M Mejora continua W Enfoque del sistema hacia la gestion

Figura 2. Niveles de gestion de la calidad por dimensiones
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Interpretacion:

Con respecto a la tabla 2 y a la figura 2, el 25,7% evidencia un nivel deficiente
en la dimension Liderazgo; el 54,1% un nivel regular y el 20,3% un nivel eficiente;
el 24,3% evidencia un nivel deficiente en la dimension Enfoque al cliente; el
59,5% un nivel regular y el 16,2% un nivel eficiente, siendo el nivel regular el
predominante en esta dimension; el 17,6% evidencia un nivel deficiente en la
dimension Enfoque a procesos; el 60,8% un nivel regular y el 21,6% un nivel
eficiente, siendo el nivel regular el predominante en esta dimension; el 28,4%
evidencia un nivel deficiente en la dimension Mejora continua; el 52,7% un nivel
regular y el 18,9% un nivel eficiente, siendo el nivel regular el predominante de
todas las dimensiones, finalmente podemos observar que para la dimensién
enfoque del sistema hacia la gestion, se presentaron los porcentajes 25,7%,
58,1% vy 16,2% para los niveles deficiente, regular y eficiente

correspondientemente.

Tabla 3

Niveles de la variable desempefio laboral y dimensiones

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 8 10,8
Medio 56 75,7
Alto 10 13,5
Total 74 100,0

Desemperfo Laboral

S0

G0

40—

Porcentaje

20

10,5% 13,5%
] T T T
Bajo Mecdio Alto

Desempefio Laboral
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Figura 3. Niveles de percepcion de la variable desempefio laboral y dimensiones
De los resultados que se aprecia en cuanto a los niveles de desempefio laboral,

se tiene que el nivel de medio con un 75,7% tiene el mayor porcentaje en

comparacién al nivel de alto que presenta el 13,5%, en cuanto al nivel de bajo
este es de 10,8%.
Tabla 4

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable desempefio
laboral

B Enfoque al cliente 1 Enfoque a procesos B Mejora continua

M Desempefio de la tarea

Dimensiones Frecuencia Porcentaje valido

Niveles (fi) (%)
Bajo 14 18,9%
Desempefio de la tarea pMedio 43 58,1%
Alto 17 23,0%
Bajo 17 23,0%
Desempefio contextual pedio 49 66,2%
Alto 8 10,8%
Bajo 14 18,9%
Desempefio adaptativo Medio 43 58,1%
Alto 17 23,0%
Bajo 13 17,6%
Desempefio proactivo  p\edio 46 62,2%
Alto 15 20,3%

Figura 4. Niveles de desempefio laboral por dimensiones
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Interpretacion:

Con respecto a la tabla 4 y a la figura 4,

se evidencia un nivel bajo en la

dimension desempefio en la tarea con un 18,9%; el 58,1% presenta un nivel

medio y el 23,0% un nivel alto, siendo el nivel medio el predominante en esta

dimensién; el 23,0% evidencia un nivel bajo en la dimension desempefio

contextual ; el 66,2% un nivel medio y el 10,8% un nivel alto, siendo el nivel

medio el predominante en esta dimension; el 18,9% evidencia un nivel bajo en

la dimensién desempefio adaptativo; el 58,1% un nivel medio y el 23,0% un nivel

alto, teniendo como nivel medio el predominante en esta dimension. Finalmente

tenemos a la dimensién desempefio proactivo con los porcentajes 17,6%, 62,2%

y 20,3% correspondiendo a los niveles bajo, medio y alto respectivamente.

4.2. Resultados correlacionales.

Tabla 5

Cuadro de hipétesis de la investigacion

Hipétesis | Variables*Correlacion Rho- ) Significatividad- | -\ Nivel
Spearman Bilateral
Hipotesis Gestion de la calidad -
2 74 .
general *desemperio laboral 623 000 Considerable
Hipotesis .
. Liderazgo* -
espeilflca- desempefio laboral 503 000 4 Considerable
Hipotesis , .
especifica- Enfoque %I cliente ,499™ ,000 74 Medio
5 desempefio laboral
Hipotesis Enfoque a procesos*
especifica- 9 ~p A17** ,000 74 Medio
3 desempefio laboral
Hipotesis Mejora continua *
ifica._ A *k
espezlflca desempefio laboral ,597 ,000 74 Considerable
Hipdtesis | Enfoque del sistema
. . . o
especifica hacia la 9estlon ,505 ,000 74 Considerable
5 desempeiio laboral
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** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Respecto al establecimiento de hipétesis nulas y la hipotesis alterna de
las variables y dimension, de acuerdo a los datos procesados, se utilizé del Rho

de Spearman, a través de ello, se obtuvieron los siguientes resultados.

Se puede sefialar que la hipétesis general (Gestién de la calidad y
desempeiio laboral) presentan un nivel de correlacion cuyo nivel es positiva
considerable segun las escalas de Sampieri con un (Rho 0,623 y p-valor 0,000),
lo que nos indica que, a mayor gestion de la calidad, existe un mayor desempefio
laboral.

En tanto que para cada una de las hipoétesis se obtuvieron los siguientes
resultados: la hipétesis especifica-1 (Liderazgo * desempefio laboral) el nivel de
correlacion es positiva considerable (Rho 0,503 y p-valor 0,000); la hipétesis
especifica-2 (Enfoque al cliente * desempefio laboral) el nivel de correlacion es
positiva media (Rho 0,499 y p-valor 0,000); la hipotesis especifica-3 (Enfoque a
procesos* desempefio laboral) el nivel de correlacion seria positiva media (Rho
0,417 y p-valor 0,000), la hipétesis especifica-4 (Mejora continua*desempefio
laboral), el nivel de correlacion es positiva considerable (Rho 0,597 y p-valor
0,000), finalmente en la hipotesis especifica-5 (Enfoque del sistema hacia la
gestion*desempefio laboral) el nivel de correlacion es positiva considerable (Rho
0,505 y p-valor 0,000). Se tiene que, en todas las correlaciones, el p-valor es
menor a 0,05, ello nos permite establecer la existencia de una relacion de cada
una de las dimensiones y variable 1 con esta variable 2, esto hace que se acepte
la hip6tesis nula haciendo que a medida que aumentamos la gestion de la calidad

y dimensiones, también aumentara la Desempefio Laboral.
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V. DISCUSION

Teniendo como hipétesis general (Gestion de la calidad y desempefio
laboral) obteniendo un nivel de correlacién cuyo nivel es positiva considerable
segun las escalas de Sampieri con un (Rho 0,623 y p-valor 0,000), de acuerdo a
los resultados de zans (2017) Clima Organizacional y el desempefio laboral, para
este tipo de trabajo. Los resultados alcanzados muestran que el Clima
Organizacional presente, es de optimismo en mayor medida, de euforia y
entusiasmo, asi como frialdad y distanciamiento en menor medida, por lo cual se
considera entre Medianamente Favorable y Desfavorable, el Mejoramiento del
Clima Organizacional Incidiria de manera positiva en el desempefio laboral de
los trabajadores de la facultad.

La hipétesis especifica 1: Liderazgo y desemperio laboral, teniendo como
nivel de correlacion es positiva considerable (Rho 0,503 y p-valor 0,000); segun
los resultados Guardia (2017) concluyo, que a lo establecido entre la dimensién
liderazgo de la gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario. el

cual sugiere capacitaciones y tallares de liderazgo con enfoque a la atencion.

La hipdtesis especifica 2: Enfoque al cliente y desemperiio laboral, el nivel
de correlacion es positiva media (Rho 0,499 y p-valor 0,000), de acuerdo al
trabajo de Agurto (2018) se debe tener claro las falencias o mejoras de los
colaboradores hacia la atencion con el fin de aumentar el desempefio usando

medidas correctivas con el fin de alinearse con los objetivos de la institucion

La hipotesis especifica 3: Enfoque a procesos y desempefio laboral, el nivel
de correlacion seria positiva media (Rho 0,417 y p-valor 0,000), Meléndez (2015)
concluyo que los procesos posee una relaciona positivamente Orientacion a
resultados, es un punto fundamental para el desarrollo de las actividades de la
institucion llevando se a cabo analisis periddicos en grupos de trabajo para
conocer el enfoque a los procesos asi conocer si se esta consiguiendo mejoras

0 no. sin embargo, el cumplimiento posee un valor moderado.
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La hipotesis especifica 4: Mejora continua y desempefio laboral, el nivel
de correlacion es positiva considerable (Rho 0,597 y p-valor 0,000), Guardia
(2017) determino en su estudio que existe una correlacion positiva y significativa
sugiere tener este estudio como base para optimizar la calidad de servicio,
Huarcaya (2018) se debe generar canales pertinentes para fomentar el trabajo
en equipo de manera constante aprovechando la potencia de los colaboradores

a cargo.

La hipotesis especifica 5: Enfoque del sistema hacia la gestion y
desemperio laboral, el nivel de correlacion es positiva considerable (Rho 0,505 y
p-valor 0,000), Guardia (2017) determino en su estudio que existe una
correlacion positiva y significativa. Recomienda que el trabajo de investigacion
sirva para aumentar conocimiento para mejorar los procesos, solano (2018)
manifiesta la promocion de capacitaciones constantes para el personal
administrativo con la finalidad de proveer estrategias para obtener resultados

Optimos.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se comprobd la hipétesis general, lo cual se ha determinado como
objetivo general, existiendo una correlacion positiva considerable entre
las variables gestion de la calidad y desempefio laboral, con un (Rho
0,623y p-valor 0,000).

Segunda: Existe una correlacién positiva considerable entre la dimension
liderazgo y desempefio laboral, con un nivel de (Rho 0,503 y p-valor
0,000).

Tercera: Existe una correlacion positiva media entre la dimension enfoque al
cliente y desempefio laboral, con un nivel de (Rho 0,499 y p-valor
0,000).

Cuarta: Presenta un nivel de correlacion positiva media entre la dimensién
enfoque a procesos y desempefio laboral con un nivel de (correlacion
(Rho 0,417 y p-valor 0,000),

Quinta: Se encontro que existe una correlacion considerable entre la dimension
mejora continua y desempefio laboral, con un nivel de (Rho 0,597 y p-
valor 0,000).

Sexta: Existe una correlacion considerable entre la dimensién enfoque del

sistema hacia la gestion y desempefio laboral, con un nivel (Rho 0,505

y p-valor 0,000).
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Que la gerencia Municipal de San Roman Puno, ponga en practica un
procedimiento para el seguimiento del desempefio laboral de los
colaboradores de la entidad, fomentando la mejora continua y una mejor

toma de decisiones para evitar futuras contratiempos entre las jefaturas

Segunda: Que la gerencia Municipal de San Roman Puno implemente talleres
e incremente las horas de capacitacion en temas de liderazgo, dirigido a
los funcionarios Municipales, con el fin que posteriormente retroalimenten

a su personal.

Tercera: Que la gerencia Municipal de San Roméan Puno implemente talleres e
incremente las horas de capacitacion dirigido a los colaboradores de la
entidad en temas de atencion al cliente, a efectos de mejorar el servicio y

atencién a los usuarios internos y externos.

Cuarta: Que la gerencia Municipal de San Roman Puno implemente jornadas de
capacitacion para el personal de la entidad, en temas de gestion de calidad,
a fin de optimizar la gestion y resultados de la entidad, priorizando el

involucramiento en el tema de todos trabajadores de la comuna.

Quinta: Que la jefatura del area de infraestructura de Municipal de San Roman
Puno, disefie al interior de su oficina, un plan integral de capacitacion

dirigido a sus colaboradores en el tema de mejora continua.

Sexta: Que la gerente de infraestructura, disefie politicas que permitan que los
colaboradores se familiaricen con los diversos sistemas que cuenta la

entidad, a fin de ayudar a la mejora continua de los procesos.

REFERENCIAS

Agurto (2018) Gestion de la calidad y su relacion con el desempefio de los
trabajadores de la Universidad Nacional de Frontera — Sulana 2018

24



Brow, W. (1990). Teoria de la organizacion y la administracion, enfoque integral.

México: Limusa.

Céceres (2018) Sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 y percepciéon de
la calidad de servicio universitario en la escuela académico profesional de
ingenieria industrial y de gestiobn empresarial de la universidad privada
Norbert Wiener 2018

Chiavenato, I. (2000). Administracion de Recursos Humanos. Colombia:McGraw Hill

Chorn, (1991), «Total quality management: Panacea or pitfall?». International Journal of
Physical Distribution & Logistics Management, 21 (8), pp. 31-35.

Delgado, R. y Marcos, V. (2016). Efectividad organizacional y gestion administrativa
de los docentes de una Institucién Educativa, lca-2018. (tesis de maestria),
Universidad Cesar Vallejo, Lima.

Deming, W. Edwards (1989) Calidad, productividad y competitividad Editorial:
Ediciones:Diaz de Santos

Diaz, G. (2019). Cultura Organizacional Y Desempefio Laboral De Los empleados De
Instituciones De Educacion Media Superior En Los Municipios De Bochil Y Jitotol,
Chiapas, México. (tesis de maestria), Universidad de Montemorelos, México.

Feigenbaum, A. V. (1994). Control Total de la Calidad. 3ra Edicién Revisada.
Compafiia Editorial Continental, S. A de C. V. México.

Guardia (2017) Gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en

la Oficina Nacional de Procesos Electorales, Lima 2017

Huaman, G. (2016). Desempefio laboral y eficacia organizacional en la direccion
regional de la produccién (produce), Moquegua, 2016. (tesis de maestria),

Universidad Nacional De San Agustin, Arequipa.

25



Huarcaya (2018) Gestion de la calidad y desempefio organizacional en un

colegio de Chosica, Lima 2018

Ishikawa, K. (1991). Introduccion al Control de Calidad (Tercera ed.). Tokyo: 3A

Corporation.

Ishikawa, Kaoru (1988): ¢Que es el control total de calidad? La modalidad japonesa.
Grupo Editorial Norma. Colombia

Lizarzaburu, B. (2016). La gestion de la calidad en Peru: un estudio de la norma ISO
9001, sus beneficios y los principales cambios en la version 2015. Universidad $
Empresa, 1 - 23.

Lépez (2018) Calidad de vida y desempefio laboral del profesional de enfermeria
del servicio de centro quirdrgico del Hospital Cayetano Heredia, Lima —
2018

Lopez, M. vy Graciela, M. (2016). La Cultura Organizacional Y Su Influencia En El
Desempefio Laboral De Los Trabajadores Del Colegio Médico Consejo Regional |

La Libertad-Trujillo 2015. (tesis de maestria), Universidad Nacional de Trujillo.

Manrique (2015) Gestidon de la calidad de servicio y la logistica en la

municipalidad de Moneria, Antioquia

Meléndez (2015) Relacion entre el clima laboral y el desempefio de los
servidores de la subsecretaria administrativa financiera del ministerio de

finanzas, en el periodo 2013 — 2014

Motowidlo, S. J. (2003). Job performance. En W. C. Borman, D. R. llgen y R. J. Klimoski
(Eds.), Handbook of psychology, volume twelve: Industrial and organizational
psychology (pp. 39-53). Hoboken, NJ: John Wiley & Sons

26



Paul, E. (2005). Efectividad es la habilidad de una organizacion para movilizar sus
centros de poder para la accion de produccion y adaptacion

https://www.losrecursoshumanos.com/efectividad-organizacional/

Peresson, L. (2007). Sistemas de gestion de la calidad con enfoque al cliente. Espafia.

Robbins, Stephen, P., y Coulter, M. (2013). Administracion. Un empresario Competitivo.

Meéxico: Pearson Educacion.

Rojas, V. y Tavara, Z. (2016). Cultura Organizacional Y Satisfaccion Laboral En Los
Trabajadores De La Universidad Marcelino Champagnat. (tesis de maestria),

Universidad Marcelino Champagnat, Lima.

Romero, G. (2016). Cultura Organizacional Y Desempefio En Los Docentes De Una
Institucion Educativa En Ventanilla — Callao. (tesis de maestria), Universidad San

Ignacio de Loyola, Lima.

Solano (2018) Calidad de la gestion administrativa y desempefio docente segun
la percepcion de los estudiantes de noveno y décimo grados del instituto

Colombo - Venezolano
Stoner, (2006). Administracion (6ta ed.). México: Pearson Educacion-Prentice Hall.
Vargas, E. y Flores, G. (2019). Cultura organizacional y satisfaccion laboral como
predictores del desempefio laboral en bibliotecarios. (articulo cientifico),

Universidad Auténoma de Yucatan, México.

Velasco, S. (2010). Gestion de la calidad Mejora continua y sistemas de gestion. Teoria

y practica. Editorial Piramide.Espafia

Villegas, H. (2017). Impacto De La Cultura Organizacional Sobre La Satisfaccion
Laboral. Caso Empresa Farmacéutica Ubicada En Guacara Estado Carabobo,
(tesis de maestria), Universidad de Carabobo, Venezuela.

27


https://www.losrecursoshumanos.com/efectividad-organizacional/

Zans (2017) Clima organizacional y su incidencia en el desempeifio laboral de los
trabajadores administrativos y docentes de la Facultad Regional

Multidisciplinaria de Matagalpa UNAN — Managua en el periodo 2016

28



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Gestién de la Calidad y Desempefio Laboral en la Municipalidad provincial de San Roman, Puno, 2020

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General:

¢Cudl es la relacion entre la
gestion de la Calidad y
Desempefio Laboral en la
Municipalidad provincial de San
Romén, Puno ,2020?

Problemas especificos:

¢(Cual es la relacion entre
Liderazgo y Desempefio laboral
en la Municipalidad provincial de
San Roman, Puno ,2020?

¢Cudl es la relacion entre enfoque
al cliente y Desempefio laboral en
la  Municipalidad provincial de
San Roman, Puno ,2020?

¢Cual es la relacion entre enfoque
a procesos y Desempefio laboral
en la Municipalidad provincial de
San Romén, Puno ,2020?

¢Cudl es la relacién entre mejora
continua y Desempefio laboral en
la Municipalidad provincial de
San Roman, Puno ,2020?

¢Cual es la relacion entre enfoque
del sistema hacia la gestion y
Desempefio  laboral en la
Municipalidad provincial de San
Romaén, Puno ,2020?

Objetivo general:

Determinar  la relacion entre
la gestion de la Calidad y
Desempefio Laboral en la
Municipalidad provincial de
San Roman, Puno ,2020

Objetivos especificos:

Determinar  la relacion entre
Liderazgo y  Desempefio
laboral en la Municipalidad
provincial de San Roman, Puno
,2020

Determinar  la relacién entre
enfoque al cliente vy
Desempefio laboral en la

Municipalidad provincial de
San Romén, Puno ,2020

Determinar  la relacién entre
entre enfoque a procesos y
Desempefio laboral en la
Municipalidad provincial de
San Romaén, Puno ,2020

Determinar  la relacién entre
mejora continua y Desempefio
laboral en la Municipalidad
provincial de San Roman, Puno
,2020

Determinar  la relacion entre
enfoque del sistema hacia la
gestion y Desempefio laboral

Hipotesis general:

La gestion de la Calidad se
relaciona con el Desempefio
Laboral en la Municipalidad
provincial de San Roman, Puno
,2020

Hipdtesis especificas:

Liderazgo se relaciona con el
Desempefio  laboral en la
Municipalidad provincial de San
Roman, Puno ,2020

Enfoque al cliente se relaciona
con el Desempefio laboral en la
Municipalidad provincial de San
Roman, Puno ,2020

Enfoque a procesos se relaciona
con el Desempefio laboral en la
Municipalidad provincial de San
Romén, Puno ,2020

Mejora continua se relaciona con
el Desempefio laboral en la
Municipalidad provincial de San
Roman, Puno ,2020

Enfoque del sistema hacia la
gestion se relaciona con el
Desempefio  laboral en la
Municipalidad provincial de San
Roman, Puno ,2020

Variable 1:

Gestion de la Calidad

Dimensiones

Escalas

ftems
valores

Indicadores

Niveles o rangos

Liderazgo

Enfoque al
cliente

Enfoque a
procesos

Nunca

Casi Nunca
1-6 A veces

Casi Siempre
Siempre

-ldentifica el Liderazgo de servicio

-Observa los objetivos de la institucion
-mediante la publicidad

-Acciones proactivas,
-Comunicacion asertiva ldentifica
-Modelos éticos que presta el personal

-Importancia que tienen los clientes
-Satisfaciendo sus necesidades
-Esta enfocada al cliente
-Comprende, asegura y comunica el
-requerimiento de los clientes
-Nivel de satisfaccion

-Toma accidn de los resultados

7-12

-Funciones de la organizacion
-Evaluando sus riesgos
-Consecuencias e impacto

-Establece responsabilidades
-Recursos requeridos

-Logro de sus metas

13-18

M
0]

4)
®)



bryan_hinostroza@outlook.com
Texto tecleado
ANEXOS


en la Municipalidad provincial -El incremento de la mejora

de San Roman, Puno ,2020 Mejora -Auditorias periédicas
continua -Eficaciay la efectividad 19-24
-Gestiona actividades de prevencion
-Capacita y da formacion a su personal
-Establece medidas para dirigir
Enfoque del -Empleo de un sistema de gestion
sistema -interrelacionado
hacia la -Logro de sus objetivos, identifica los 25-30
gestion procesos fallidos del sistema
-Organiza de manera eficaz el sistema
de gestion

-Control y evaluacion

VARIABLES E INDICADORES

Variable 2: Desempefio Laboral

i i ; < Escalas Niveles o rangos
Dimensiones Indicadores Items

valores




Nunca (1) | Bajo [20 - 46]
Desempefio -Conduca intra rol lals Casi Nunca 2 .
de la tarea -Conducta extra rol A veces (3) | Medio [47-73]
Casi Siempre 4) _
Siempre ®) Alto [74 —100]
-Contexto social
Desenpefio -contexto psicologico 6al 10
contextual -contexto organizacional
Desenpefio -capacidad para enfrentar cambios 11al 15
adaptativo -flexibilidad
-Iniciativa
Desenpefio -proyectos al futuro 16al 20

proactivo




Tabla 1

Anexo 2: Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de la variable 1: Gestion de la Calidad

Dimension

Indicador

. Escalay
Items
Valores

Niveles y

Rangos

Liderazgo

Enfoque al
cliente

Enfoque a los
procesos

Mejora
continua

Enfoque del
sistema hacia
la gestion

Identifica el Liderazgo de servicio
Observa los objetivos de la
institucion mediante la publicidad
Acciones proactivas,

Comunicacién asertiva ldentifica
Modelos éticos que presta el
personal

Importancia que tienen los clientes
Satisfaciendo sus necesidades

Esta enfocada al cliente
Comprende, asegura y comunica el
requerimiento de los clientes

Nivel de satisfaccion

Toma accion de los resultados

Funciones de la organizacién
Evaluando sus riesgos
Consecuencias e impacto
Establece responsabilidades
Recursos requeridos

Logro de sus metas

El incremento de la mejora
Auditorias periddicas

Eficacia y la efectividad

Gestiona actividades de prevencion
Capacita y da formacién a su
personal

Establece medidas para dirigir

Empleo de un sistema de gestion
interrelacionado

Logro de sus objetivos, identifica los
procesos fallidos del sistema
Organiza de manera eficaz el
sistema de gestion

Control y evaluacién

1 al6 Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

7al12

12 al 18

19al 24

29 al 30

)
2
©)
4)
()

Bajo

[30 - 70]

Moderado [71 — 111]

Alto

[112 - 150]




Tabla 2

Operacionalizacién de la variable 2: Desempefio Laboral

) y ) . Escalay Niveles y
Dimension Indicador Items
Valores Rangos
& - 1 al5 Nunca 1) Bajo [20 — 46]
Desemperio Conducta intra rol Pocas veces 2 Moderado [47 — 73]
delatarea  Conducta extra rol A veces 3 Ao [74-100]
Muchas veces 4
Siempre (5)
Desempefio  Contexto social 6al 10
contextual Contexto psicoldgico
Contexto organizacional
Desempefio  Capacidad para enfrentar 1lal15
adaptativo cambios
-Flexibilidad
Desempefio Iniciativa 16 al 20
proactivo Proyeccion al futuro




Anexo 3: Ficha técnica

Ficha técnica 1

Denominacion: Cuestionario de gestion de la Calidad
Autores: Guardia (2018)

Adaptado: Ortega (2020)

Objetivo: Determinar  la relacion entre la gestion de la Calidad y Desempefio
Laboral

Administracion: Grupal
Tiempo: 30 minutos

Escala de medicion: Escala politobmica

Ficha técnica 2

Denominacion: Cuestionario de Desempefio laboral
Autores: Lopez (2018)
Adaptado: Ortega (2020)

Objetivo: Determinar  la relacion entre la gestion de la Calidad y Desempefio
Laboral

Administracion: Grupal

Tiempo: 30 minutos

Escala de medicion: Escala politobmica



Anexo 4: Instrumentos

Cuestionario de Gestion de la Calidad

Indicaciones:

Estimado trabajador te solicitamos marca la alternativa que consideres la respuesta correcta.

Escalas:

Totalmente en

En desacuerdo
desacuerdo

Indiferentes

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

1 2

3

4

5

Municipalidad provincial de San Roman, Puno ,2020

NO

items

Totalmente
en
desacuerdo

En

Indiferentes
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de
acuerdo

Dimensién: Liderazgo

1

2 3

4

5

1

Cree que los funcionarios de Ila
Municipalidad son buenos lideres para
poder brindar un servicio de calidad al
usuario.

Considera que la gestién realizada en la
entidad esta enfocada para el logro de los
objetivos de la calidad del servicio a los
usuarios.

La gestion que se realiza es proactiva a
favor de la gestion de la calidad del servicio
a los usuarios.

Existe una clara visién de futuro para
cumplir los logros de la calidad del servicio
al usuario.

Cree usted que la institucion promueve el
dialogo, colaborando con la calidad del
servicio al usuario.

Cree usted que en la entidad se promueve
y practican modelos éticos que generan
confianza a los usuarios.

Dimension: Enfoque al cliente

7

Cree usted que la institucion hace una
adecuada gestion brindando atencién de
calidad del servicio a los usuarios.

Cree usted que la gestidn que se realiza,
esta orientada a satisfacer a los usuarios
en el servicio que solicita.

Se siente satisfecho como trabajador, con
el trato que le brinda.

10

Considera que la entidad esta realizando
una gestién que asegura el cumplimiento
de los requerimientos de sus usuarios.

11

Cree usted que el servicio recibido
aumenta el nivel de satisfaccién de los
usuarios.

12

Si existiera insatisfaccion en la calidad del
servicio al usuario, cree usted que la
entidad tomara acciéon de este resultado
para revertirlo.

Dimension: Enfoque a procesos




13

Cree usted que la entidad establece
responsabilidades entre sus trabajadores
para el logro de las metas orientadas al
servicio que recibe los usuarios.

14

Cree usted que los procesos que realiza la
entidad, esta en funcion de los servicios
gue se brindan al usuario.

15

Considera que la entidad se encuentra
prepara ante un eventual riesgo que pueda
traer consecuencias que afecte a los
servicios que se brindan a los usuarios.

16

Considera usted que la institucién, cuenta
con los recursos logisticos necesarios
(computadoras, muebles, material de
oficina) para un servicio de calidad al
usuario.

17

Al finalizar un tramite como usuario de la
entidad, cree usted que se ha logrado una
de las metas de la entidad.

18

Cree usted que los recursos de la entidad
estuvieron a su disposicion para atender
Su requerimiento como usuario.

Dimensién: Mejora continua

19

Cree que la entidad realiza auditorias
peridédicas en sus areas de accién, para
asegurar una buena calidad de servicio a
los usuarios.

20

Considera que la institucién capacita y
prepara a su personal, para que de esta
forma brinde una apropiada atencion de
calidad.

21

El personal de la entidad estd capacitado
para brindar una atencién de calidad.

22

Cree que la entidad gestiona actividades
de prevencién en la calidad del servicio
para su personal y estan orientadas a dar
un servicio de calidad al usuario.

23

Considera que la entidad cuenta con
herramientas tecnoldgicas a la vanguardia,
para brindar un servicio de calidad al
usuario.

24

Cree usted que la atencién recibida ha sido
eficiente y eficaz a su solicitud o servicio
requerido como usuario.

Dimensién: Enfoque del sistema hacia la
gestion

25

Cree que la entidad cuenta con un sistema
interrelacionado de gestion de calidad para
la atencién al cliente.

26

Cree que la entidad cuenta son un sistema
de correccién de fallas, para asi evitar
errores en la gestion de calidad de servicio
a los usuarios.

27

Cree usted que la entidad realiza un control
sobre la atencioén de calidad a loa usuario.

28

Considera usted que la entidad organiza
de manera eficaz la gestién de calidad de
servicio a los usuarios.




29 | Cree usted que la institucién opera con un
modelo eficiente, respecto a la calidad de
servicio al usuario

30 | Considera que la entidad es eficiente en su

sistema de gestibn de calidad para la
buena atencion a los usuarios.




Cuestionario de Desempefio Laboral
Indicaciones:

Estimado trabajador te solicitamos marca la alternativa que consideres la respuesta correcta.
Escalas:

Nunca Pocas veces A veces Muchas veces Siempre
1 2 3 4 5
Municipalidad provincial de San Roman, Puno ,2020
N° 1 Pocas Muchas .
Items Nunca veces A veces Vetes Siempre
Dimension: Desemperio de la tarea 1 2 3 4 5
1 Cumplo con la cantidad de trabajo que me

asignan

2 El trabajo asignado lo hago bien

3 Soy preciso(a) con las indicaciones que me
dan para hacer mi trabajo

4 Conozco lo necesario para hacer mitrabajo

5 Puedo hacer varias cosas a la vez

Dimension: Desempefio contextual 1 2 3 4 5

6 Tiendo a cooperar con el trabajo de otros

7 Soy responsable con mis funciones

8 Facilito las buenas relaciones con mis

compafieros
9 Soy perseverante en el cumplimiento de mi
trabajo
10 | Estoy comprometido con el desarrollo de
todos
Dimension: Desempefio adaptativo 1 2 3 4 5
11 | Manejo adecuadamente el estrés propio
del trabajo

12 | Doy soluciones creativas a los problemas

13 | Manejo  adecuadamente  situaciones
inciertas e impredecible

14 | Aprendo rapidamente y me adapto a las
nuevas tecnologias

15 | Me ajusto a la diversidad cultural de
colegas y pacientes

Dimension: Mejo Desempefio proactivo | 1 2 3 4 5

16 | Encuentro y ejecuto nuevas formas de
hacer mi trabajo

17 | Formulo procedimientos innovadores en
bien de los pacientes

18 | Resuelvo problemas con los recursos
disponibles

19 | Encuentro maneras de resolver
situaciones de conflicto entre los pacientes
y la institucion

20 | Tomo en cuenta las capacidades que cada
persona tiene para el cumplimiento de los
objetivos institucionales




Anexo 5: Certificados de validez de expertos



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DE LA CALIDAD

N° >
Items Pertinencial Relevancia? Claridad3 Sugerencias
Dimension: Liderazgo Si No Si No Si No
1 | Se brinda un servicio de calidad al usuario en la Municipalidad de Comas. v v N4
2 | Se gestiona en funciona de logro de los objetivos de la Institucionales. v V4 v
3 | Se realiza una gestion proactiva para mejorar la calidad del servicio a los v v v
usuarios.
4 | Se evidencia los logros de la calidad del servicio al usuario. v v v
5 Se promueve el dialogo entre funcionarios para mejorar la calidad de servicio. v v v
6 Se promueve y practican principios éticos que generan confianza a los usuarios. v v v
Dimension: Enfoque al cliente Si No Si No Si No
7 Se realiza una gestion que brinda una atencidon a las necesidades de los v v v
usuarios.
8 | Se brinda orientacion para satisfacer las necesidades de los usuarios en el v v v
servicio que solicita.
9 | Se siente satisfecho como trabajador, con el servicio que brinda. v v v
10 | Se realiza una gestion que asegura los requerimientos de sus usuarios. v v V4
11 | El servicio recibido aumenta el nivel de satisfaccion de los usuarios. v v v
12 | Se siente satisfecho con la calidad de servicio que brinda al usuario. v v v
Dimension: Enfoque a procesos Si No Si No Si No
13 | Se establece responsabilidades entre sus trabajadores para el lograr las metas. v v v
14 | Los procesos que realiza la Municipalidad, estd en funcion de los v v v
requerimientos del usuario.
15 | Es capacitado el personal para la atencion de los usuarios v v v
16 | Cuenta con los recursos logisticos necesarios para un servicio de calidad al v v v
usuario.
17 | Se cumple con las metas propuestas. v v v




18 | Se provee de los recursos necesarios para atender el requerimiento del usuario. v v v
Dimension: Mejora continua Si No Si No Si No
19 | Se realiza auditorias internas, para asegurar una buena calidad de servicio. v V4 v
20 | Cuenta con un cronograma de capacitaciones anuales para el personal v V4 v
21 | Se capacita al personal para una atencion de calidad. v v v
22 | Se gestiona capacitaciones para un servicio de calidad al usuario. v v v
23 | Cuenta con herramientas tecnoldgicas, para brindar un servicio de calidad al v v v
usuario.
24 | La atencion prestada ha sido eficiente y eficaz para el usuario. v v v
Dimension: Enfoque del sistema hacia la gestion Si No Si No Si No
25 | Cuenta con un sistema interrelacionado de gestion de calidad para la atencion v V4 v
al cliente.
26 | Se cuenta son un sistema de correccion de fallas, para asi evitar errores en la v v v
gestién de calidad.
27 | Se realiza el seguimiento y control de la atencién de los usuarios. v v v
28 | Se cuenta con un sistema de gestion de calidad de servicio a los usuarios. v V4 v
29 | Se ha implementado un nuevo sistema de gestion en la entidad. v v v
30 | Se cuenta con registro de atencion de los usuarios. v v v
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

25 de octubre del 2020

Apellidos y nombres del juez evaluador: Francis Esmeralda Ibarguen Cueva
DNI: 09637865
Especialidad del evaluador: Dra. Ciencias de la Educacién — Metodologia de la investigacion cientifica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.

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

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

Firma del Experto Informante




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DESEMPENO LABORAL

)
N Items Pertinencial RelevanciaZ Claridad3 Sugerencias
Dimension: Desemperio de la tarea Si No Si No Si No
1 Se cumple con la cantidad de trabajo que se asignan v v v
2 | Eltrabajo asignado lo hago bien V4 v V4

Soy preciso(a) con las indicaciones que me dan para hacer mi trabajo v v v
4 Se tiene conocimiento de las tareas que realiza v v v
5 Realiza varias actividades al mismo tiempo para su beneficio propio v v v
Dimension: Desempefio contextual Si No Si No Si No
6 Estoy comprometido con los trabajos de los demas V4 v V4
7 | Soy responsable con mis funciones v v v
8 | Facilito las buenas relaciones con mis comparieros v v v
9 Soy perseverante en el cumplimiento de mi trabajo v V4 v
10 | Estoy comprometido con el desarrollo de todos v v v
Dimension: Desempefio adaptativo Si No Si No Si No
11 | Manejo adecuadamente el estrés propio del trabajo v v v
12 | Doy soluciones creativas a los problemas v v v
13 | Manejo adecuadamente situaciones inciertas e impredecible v v v
14 | Aprendo rapidamente y me adapto a las nuevas tecnologias v v v
15 | Me ajusto a la diversidad cultural de colegas y usuarios . V4 v V4
Dimension: Mejo Desempefio proactivo Si No Si No Si No




16 | Realizo nuevas formas de hacer mi trabajo v v v
17 | Formulo procedimientos innovadores en bien de los pacientes v v v
18 | Resuelvo problemas con los recursos disponibles V4 v V4
19 | Busco maneras de resolver situaciones de conflicto entre los pacientes y la | v V4
institucion
20 | Tomo en cuenta las capacidades que cada persona tiene para el cumplimiento V4 v V4
de los objetivos institucionales
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Francis Esmeralda Ibarguen Cueva
DNI: 09637865

Especialidad del evaluador: Dra. Ciencias de la Educacion — Metodologia de la investigacion cientifica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante

25 de octubre del 2020




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DE LA CALIDAD

N° >
Items Pertinencial Relevancia? Claridad3 Sugerencias
Dimension: Liderazgo Si No Si No Si No
1 | Se brinda un servicio de calidad al usuario en la Municipalidad de Comas. v v N4
2 | Se gestiona en funciona de logro de los objetivos de la Institucionales. v V4 v
3 | Se realiza una gestion proactiva para mejorar la calidad del servicio a los v v v
usuarios.
4 | Se evidencia los logros de la calidad del servicio al usuario. v v v
5 Se promueve el dialogo entre funcionarios para mejorar la calidad de servicio. v v v
6 Se promueve y practican principios éticos que generan confianza a los usuarios. v v v
Dimension: Enfoque al cliente Si No Si No Si No
7 Se realiza una gestion que brinda una atencidon a las necesidades de los v v v
usuarios.
8 | Se brinda orientacion para satisfacer las necesidades de los usuarios en el v v v
servicio que solicita.
9 | Se siente satisfecho como trabajador, con el servicio que brinda. v v v
10 | Se realiza una gestion que asegura los requerimientos de sus usuarios. v v V4
11 | El servicio recibido aumenta el nivel de satisfaccion de los usuarios. v v v
12 | Se siente satisfecho con la calidad de servicio que brinda al usuario. v v v
Dimension: Enfoque a procesos Si No Si No Si No
13 | Se establece responsabilidades entre sus trabajadores para el lograr las metas. v v v
14 | Los procesos que realiza la Municipalidad, estd en funcion de los v v v
requerimientos del usuario.
15 | Es capacitado el personal para la atencion de los usuarios v v v
16 | Cuenta con los recursos logisticos necesarios para un servicio de calidad al v v v
usuario.
17 | Se cumple con las metas propuestas. v v v




18 | Se provee de los recursos necesarios para atender el requerimiento del usuario. v v v
Dimension: Mejora continua Si No Si No Si No
19 | Se realiza auditorias internas, para asegurar una buena calidad de servicio. v V4 v
20 | Cuenta con un cronograma de capacitaciones anuales para el personal v V4 v
21 | Se capacita al personal para una atencion de calidad. v v v
22 | Se gestiona capacitaciones para un servicio de calidad al usuario. v v v
23 | Cuenta con herramientas tecnoldgicas, para brindar un servicio de calidad al v v v
usuario.
24 | La atencion prestada ha sido eficiente y eficaz para el usuario. v v v
Dimension: Enfoque del sistema hacia la gestion Si No Si No Si No
25 | Cuenta con un sistema interrelacionado de gestion de calidad para la atencion v V4 v
al cliente.
26 | Se cuenta son un sistema de correccion de fallas, para asi evitar errores en la v v v
gestién de calidad.
27 | Se realiza el seguimiento y control de la atencién de los usuarios. v v v
28 | Se cuenta con un sistema de gestion de calidad de servicio a los usuarios. v V4 v
29 | Se ha implementado un nuevo sistema de gestion en la entidad. v v v
30 | Se cuenta con registro de atencion de los usuarios. v v v
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Gustavo Ernesto Zarate Ruiz DNI: 09870134

Especialidad del evaluador: Mg. en Administracion de negocios — MBA y en Gestidn Publica.
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

°Relevancia: 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.

05 de noviembre del 2020

Firma del Experto Informante




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DESEMPENO LABORAL

N° -
Items Pertinencial Relevancia? Claridad3 Sugerencias

Dimension: Desempefio de la tarea Si No Si No Si No
1 Se cumple con la cantidad de trabajo que se asignan v v v
2 | Eltrabajo asignado lo hago bien v V4 v

Soy preciso(a) con las indicaciones que me dan para hacer mi trabajo v v v
4 | Se tiene conocimiento de las tareas que realiza V4 v V4
5 Realiza varias actividades al mismo tiempo para su beneficio propio V4 v V4
Dimension: Desempefio contextual Si No Si No Si No
6 | Estoy comprometido con los trabajos de los demas v V4 v
7 Soy responsable con mis funciones V4 N4 v
8 | Facilito las buenas relaciones con mis comparfieros V4 v V4
9 Soy perseverante en el cumplimiento de mi trabajo V4 v V4
10 | Estoy comprometido con el desarrollo de todos v v v
Dimension: Desempefio adaptativo Si No Si No Si No
11 | Manejo adecuadamente el estrés propio del trabajo v v v
12 | Doy soluciones creativas a los problemas v v v

13 | Manejo adecuadamente situaciones inciertas e impredecible V4 v V4




14 | Aprendo rapidamente y me adapto a las nuevas tecnologias v v V4
15 | Me ajusto a la diversidad cultural de colegas y usuarios . v v v
Dimension: Mejo Desempefio proactivo Si No Si No Si No
16 | Realizo nuevas formas de hacer mi trabajo V4 v V4
17 | Formulo procedimientos innovadores en bien de los pacientes v v v
18 | Resuelvo problemas con los recursos disponibles v v v
19 | Busco maneras de resolver situaciones de conflicto entre los pacientes y la | v v
institucion
20 | Tomo en cuenta las capacidades que cada persona tiene para el cumplimiento v v v
de los objetivos institucionales
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Gustavo Ernesto Zarate Ruiz DNI: 09870134

Especialidad del evaluador: Mg. en Administracion de negocios — MBA y en Gestion Publica.
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

°Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
SClaridad: 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.

05 de noviembre del 2020

Firma del Experto Informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DE LA CALIDAD

N° >
Items Pertinencial Relevancia? Claridad3 Sugerencias
Dimension: Liderazgo Si No Si No Si No
1 | Se brinda un servicio de calidad al usuario en la Municipalidad de Comas. v v N4
2 | Se gestiona en funciona de logro de los objetivos de la Institucionales. v V4 v
3 | Se realiza una gestion proactiva para mejorar la calidad del servicio a los v v v
usuarios.
4 | Se evidencia los logros de la calidad del servicio al usuario. v v v
5 Se promueve el dialogo entre funcionarios para mejorar la calidad de servicio. v v v
6 Se promueve y practican principios éticos que generan confianza a los usuarios. v v v
Dimension: Enfoque al cliente Si No Si No Si No
7 Se realiza una gestion que brinda una atencidon a las necesidades de los v v v
usuarios.
8 | Se brinda orientacion para satisfacer las necesidades de los usuarios en el v v v
servicio que solicita.
9 | Se siente satisfecho como trabajador, con el servicio que brinda. v v v
10 | Se realiza una gestion que asegura los requerimientos de sus usuarios. v v V4
11 | El servicio recibido aumenta el nivel de satisfaccion de los usuarios. v v v
12 | Se siente satisfecho con la calidad de servicio que brinda al usuario. v v v
Dimension: Enfoque a procesos Si No Si No Si No
13 | Se establece responsabilidades entre sus trabajadores para el lograr las metas. v v v
14 | Los procesos que realiza la Municipalidad, estd en funcion de los v v v
requerimientos del usuario.
15 | Es capacitado el personal para la atencion de los usuarios v v v
16 | Cuenta con los recursos logisticos necesarios para un servicio de calidad al v v v
usuario.
17 | Se cumple con las metas propuestas. v v v




18 | Se provee de los recursos necesarios para atender el requerimiento del usuario. v v v
Dimensidn: Mejora continua Si No Si No Si No
19 | Se realiza auditorias internas, para asegurar una buena calidad de servicio. v V4 v
20 | Cuenta con un cronograma de capacitaciones anuales para el personal v V4 v
21 | Se capacita al personal para una atencion de calidad. v v v
22 | Se gestiona capacitaciones para un servicio de calidad al usuario. v v v
23 | Cuenta con herramientas tecnologicas, para brindar un servicio de calidad al v v v
usuario.
24 | La atencion prestada ha sido eficiente y eficaz para el usuario. v v v
Dimension: Enfoque del sistema hacia la gestion Si No Si No Si No
25 | Cuenta con un sistema interrelacionado de gestion de calidad para la atencion v V4 v
al cliente.
26 | Se cuenta son un sistema de correccion de fallas, para asi evitar errores en la v v v
gestién de calidad.
27 | Se realiza el seguimiento y control de la atencién de los usuarios. v v v
28 | Se cuenta con un sistema de gestion de calidad de servicio a los usuarios. v V4 v
29 | Se ha implementado un nuevo sistema de gestion en la entidad. v v v
30 | Se cuenta con registro de atencion de los usuarios. v v v
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Ada Mercedes Mejia Andrade
DNI: 25765770

Especialidad del evaluador: Dra. En Gestion Publicay Gobernabilidad.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DESEMPENO LABORAL

P
N Items Pertinencial Relevancia Claridad3 Sugerencias
Dimension: Desempefio de la tarea Si No Si No Si No
1 Se cumple con la cantidad de trabajo que se asignan v v v
2 | Eltrabajo asignado lo hago bien v v v

Soy preciso(a) con las indicaciones que me dan para hacer mi trabajo v v v
4 | Se tiene conocimiento de las tareas que realiza V4 v V4
5 Realiza varias actividades al mismo tiempo para su beneficio propio V4 v V4
Dimensidn: Desempefio contextual Si No Si No Si No
6 | Estoy comprometido con los trabajos de los demés v V4 v
7 Soy responsable con mis funciones V4 N4 v
8 | Facilito las buenas relaciones con mis compafieros v v v
9 Soy perseverante en el cumplimiento de mi trabajo V4 v V4
10 | Estoy comprometido con el desarrollo de todos v v v
Dimension: Desempefio adaptativo Si No Si No Si No
11 | Manejo adecuadamente el estrés propio del trabajo v v v
12 | Doy soluciones creativas a los problemas v v v
13 | Manejo adecuadamente situaciones inciertas e impredecible V4 v V4
14 | Aprendo rapidamente y me adapto a las nuevas tecnologias V4 v V4
15 | Me ajusto a la diversidad cultural de colegas y usuarios . v V4 V4
Dimension: Mejo Desempefio proactivo Si No Si No Si No




16 | Realizo nuevas formas de hacer mi trabajo v v v
17 | Formulo procedimientos innovadores en bien de los pacientes v v v
18 | Resuelvo problemas con los recursos disponibles V4 v V4
19 | Busco maneras de resolver situaciones de conflicto entre los pacientes y la | v V4
institucion
20 | Tomo en cuenta las capacidades que cada persona tiene para el cumplimiento V4 v V4
de los objetivos institucionales
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia 05 de noviembre del 2020
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Ada Mercedes Mejia Andrade
DNI: 25765770

Especialidad del evaluador: Dra. En Gestion Publicay Gobernabilidad.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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




Anexo 6:

Confiabilidad de la variable 1

@ Confiabiidad gestion de z calidad.sav [ConjuntoDatos4] - 1BM SPSS Statistics Editar de datos

Graficos

Utlidades  Ventana  Ayuda

Marksting directo

frchivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Ma

EEEEEEE

P2|P3 P4 P5 | P6|PT | P8 P3P0 P11|P12) P13 P14 P15 PG| P17 P18 | P19 P20\ P21 | P22 | P23 P24 | P25 P26| P27| P28 P29 | P30

F1

Loy w— | v om0 o;

Resumen de procesamiento de casos

100,0

100,0

20

20

Valido

Casos

Excluido®
Total

a. La eliminacidn por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

M de
elementos

30

Cronbach

8599




Confiabilidad de la variable 2

a. La eliminacion por lista se hasa entodas
las variahles del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos

842 20

' '{,J Confiabilidad desempenio laberal.sav [ConjuntoDatos3] - [BM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
SHOM -~ BLAFE A G BLT 40
23:PB
P1 | P2 (P3| P4d|P5| P& |PT|P8|P3|PI0|PI|PI2|P13| P14 | P15| P16 P17 || P18 | P19| P20
1 1 1 2 5 1 2 2 1 1 1 1 3 1 1 2 5 2 1 1 3
2 3 3 1 1 1 2 2 1 2 4 1 i 2 1 i 2 12 1 1 3
3 1 1 4 1 1 5 3 1 1 2 1 2 1 2 1 2 i 2 1 5
4 1 2 1 i 2 3 i 4 1 3 1 2 1 2 2 2 i 2 2 1
5 2 2 2 3 1 1 i 2 3 1 3 3 1 4 3 2 3 3 5 1
b 2 3 3 34 1 i 4 3 1 2 4 3 1 2 2 3 1 1 2
7 1 2 3 1 1 4 2 5 2 34 4 2 2 3 2 2 2 4
B 32 3 1 3 1 2 2 304 2 4 3 2 1 2 2 5 1
g 2 3 5 1 3 1 4 2 52 3 3 1 4 2 2 4 A4 1 2
10 2 2 5 34 1 4 1 5 i 2 2 1 5 2 4 4 4 2 2
11 1 3 5 1 32 4 2 2 1 4 4 2 4 4 2 4 2 5 5
12 1 2 2 3 3 5 2 32 5 04 32 3 4 2 2 2 4 4
13 5 4 5 3 4 1 i 4 304 i 2 1 3 5 1 3 3 1 4
14 4 4 4 4 A4 3 2 4 1 4 4 2 5 1 4 1 2 3 3 4
15 2 i 4 2 4 4 3 4 1 502 32 4 4 5 i 4 5 4
16 4 3 1 4 5 ki 3 3 504 3 5 3 5 5 2 i 4 32
17 4 4 3 2 4 5 504 3 1 5 5 4 2 5 3 5 3 3 ki
18 4 5 1 5 4 5 04 1 34 5 32 3 5 1 4 5 3 5
19 4 5 5 4 5 04 4 1 2 5 4 4 5 5 4 5 4 5 1 ki
20 5 5 5 4 4 4 5 3 32 4 4 1 4 5 5 5 5 4 5
Resumen de procesamiento de casos
M %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0



Anexo 7: Base de datos de la variable 1

Gestion de la Calidad

Enfoque del sistema hacia la gestion

Mejora continua

Enfoque a procesos

Enfoque al cliente

Liderazgo
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Base de datos de la variable 2

Desempefio Laboral
Desempefio contextual
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