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Resumen

El objetivo general de la presente tesis fue determinar la relacion existe entre la calidad
de gestion y el desempefio laboral en la Gerencia Subregional de Alto Amazonas,
2021; para ello, se utilizo el tipo de investigacion no experimental con disefio
descriptivo correlacional, se trabajé con una muestra de 40 colaboradores, la técnica
usada fue la encuesta, como instrumento el cuestionario. Los resultados indicaron que
la gestion de la calidad y el desemperio laboral segun, el coeficiente de correlacion de
Pearson (r) es igual a 0.882 encontrandose una relacion positiva y fuerte, esto confirma
con el valor del coeficiente de determinacién R? igual a 0.7782. Concluyendo, que, la
gestion de la calidad se relaciona significativamente con el desemperio laboral, es por
ello que se rechaza la hipotesis nula y acepta la hipétesis alterna. Es decir, a mejor

gestion de la calidad, mejor seré el rendimiento laboral.

Palabras clave: gestion, calidad, rendimiento laboral, eficiencia, eficacia
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Abstract

The general objective of this thesis was to determine the relationship between
management quality and job performance in the Subregional Management of Alto
Amazonas, 2021; For this, the non-experimental type of research with a descriptive
correlational design was used, we worked with a sample of 40 collaborators, the
technique used was the survey, as an instrument the questionnaire. The results
indicated that quality management and job performance according to Pearson's
correlation coefficient (r) is equal to 0.882, finding a positive and strong relationship,
this confirms with the value of the coefficient of determination R2 equal to 0.7782.
Concluding that quality management is significantly related to job performance, which
is why the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is accepted. In
other words, the better the quality management, the better the work performance will
be.

Keywords: management, quality, job performance, efficiency, effectiveness
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INTRODUCCION

Segun numerosos estudios realizados a nivel internacional, en corporaciones
publicas, los graficos de empresas comerciales y sus manuales de agencia
establecen la forma natural designando capacidades para cada unidad o
ubicacion. Este tipo de diagrama hace viable delinear definitivamente las
relaciones jerarquicas entre los puestos especificos, el establecimiento de
autoridad y un determinado deber. Sin embargo, no se tiene en cuenta el
funcionamiento de la organizacion, las responsabilidades, las relaciones con los
usuarios o colaboradores, los aditivos estratégicos o el movimiento de registros
y la conversacion interna. Frente a esta crisis mundial a principios del siglo XXI
debido a la globalizacion, se establece el advenimiento de un marco en el que la
necesidad de mejorar el desempefio operativo general y el éxito del desempefio

y la efectividad terminan siendo un vital estratégico. (Esan, 2016)

El plan estructural de los gobiernos regionales y locales, mucho tiempo no habia
crecido de acuerdo a las demandas del planteamiento organizacional. Ahora se
requiere un marco completamente nuevo de empleador organizacional que
establezca que cualquier arreglo puede discernirse como una red de enfoques
relacionados o vinculados entre si. Bajo un método emergente, la estructuracion
del derecho clasico se orienta cerca de una disposicion de persona alargada, tal
como la define Ostroff (2000), quien sostiene que puede no haber oposicion entre
modelos, y que cada entidad debe dialogar con indagacion de una musicalidad

en clase a sus deseos y realidades personales. (Lanus, 2010)

En cuanto al andlisis de la limpieza realizada con el auxilio de la Gerencia
Subregional del Alto Amazonas, se establece la Administracion interna y la
provision de bafios cercanos; se busca que su forma organica no responda al
hecho real dificultando el cumplimiento de sus metas, los documentos del
convenio se encuentran colgados en su sitio web, aplicando de manera fanatica,

su ilusion, predicacidén y metas institucionales particulares dentro del Desarrollo



Institucional. Plan (PDI), las autoridades, funcionarios y servidores publicos

entienden superficialmente cuyo linchamiento en un porcentaje de ausencia.

El nombramiento y contratacion de los funcionarios a los empleados se concreta
a criterio de la mejor superioridad gubernamental y Gestion de Recursos
Humanos, sin que el Manual de Organizacion y Funciones (MOF) llegue a ser
trivial, existiendo una duplicacion de capacidades, ya que se les asigna para tener
en una reserva el periodo de multiplicidad y division de las funciones que deben

ejercer los servidores publicos.

Coordinaciéon y comunicacion entre gobierno, funcionarios y servidores, se
perciben desencuentros entre gerentes, funcionarios (materializados en
publicaciones en periddicos y radios), funcionarios de la lucha difunden
conversaciones perjudiciales contra la Gerencia Subregional del Alto Amazonas,
sin que salga a bala. El rol que tienen que desempeiar como gobierno, la
Gerencia General, mantiene reuniones esporadicas con las Gerencias, esto le da
extensidbn a cada circunscripcion, ejecutando sus acciones administrativas
personales de acuerdo a su antigiedad y rudimentos, declararon funcionarios
que ahora no se reunen con sus empleados para especificar normativa
obligatoria, por analizar las reuniones como una pérdida de tiempo,

traduciéndose en limpieza administrativa y pésimo local.

Ante la presente realidad se opté por realizar éste trabajo de investigacion
planteandose como problema general ¢Qué relacion existe entre la gestion de
la calidad y el desempeiio laboral en la Gerencia Subregional de Alto Amazonas,
20217?; asimismo, se plante6 algunos problemas especificos ¢Cudl es el nivel
de gestidn de la calidad en la Gerencia Subregional de Alto Amazonas, 2021? y
¢, Como es el desempefio laboral de los trabajadores en la Gerencia Subregional
de Alto Amazonas, 20217

De tal manera que la presente investigacion se justifica por conveniencia,
porque los funcionarios y trabajadores conocieron la realidad de la gestion de la

calidad y cuanto este repercute en el desempefio laboral de sus colaboradores;



de tal manera, con los resultados de esta investigacion tendran la posibilidad
gestionar la calidad de servicio y mejorar el desempeiio laboral. En cuanto a la
relevancia social, este estudio es de suma importancia, debido a los resultados
gue sera un aporte para futuras investigaciones relacionadas a las variables de
estudio; por lo tanto, un beneficio a las instituciones del sector publico. Con
respecto a las implicancias préacticas, esta en marcada en la constitucion
politica, estableciendo que los Gobierno Locales tienen autonomia politica,
financiera y administrativa en materias de sus competencias, que comercializan
el desarrollo y el sistema econémico cercano, ademés de la oferta de ofertas
publicas de las que son responsables, en armonia con la normativa y los planes
nacionales y de proximidad. desarrollo; estar equipado para aprobar su
emprendimiento empresarial interno y presupuesto, la corporacién y ejecucion de
movimientos para incrementar y alterar la oferta en capacitacion, salud, vivienda,
saneamiento, medio ambiente, sustentabilidad de fuentes herbales, entre otros;
de tal manera que contribuya al procedimiento de software fino a través de un
dispositivo de control que mejore la oferta publica vecinal dentro de la Gerencia
Subregional Alto Amazonas; incorporando las teorias de la mejora continua del
trabajo desempefio general del personal, en la Gerencia Subregional de Alto

Amazonas.

Asimismo, el valor tedrico, llené un vacio en cuanto a la calidad del servicio
como espiritu de vida, cambio de clima, ganas de hacer las cosas bien, de
obtener resultados y desarrollo permanente. Se pudieron recibir nuevos
conocimientos en frases de buen control, cada uno de los gerentes, técnicos,
directores, que comprendan el uso y el estado de alerta de las mejores
estrategias modernas en el camino para seguirlas mejorando completamente su
desempefio en el trabajo. Finalmente, tiene utilidad metodolégica, porque
motivo a la creacion de nuevos instrumentos de recoleccion de datos permitiendo
contextualizar los indicadores que permitirdn cumplir con los objetivos

establecidos en este trabajo de investigacion.



En consecuencia, se formul6 el objetivo general, determinar la relacion existente
entre la calidad de gestion y el desempefio laboral en la Gerencia Subregional de
Alto Amazonas, 2021. Por consiguiente, se presento6 los objetivos especificos
(i) Identificar el nivel de gestion de la calidad en la Gerencia Subregional de Alto
Amazonas, 2021. (i) ldentificar el nivel de desempefio laboral de los
colaboradores en la Gerencia Subregional de Alto Amazonas, 2021.

Razén por la cual, se ha presentado la hipotesis general, Hi: Existe relacién
significativa entre la gestion de la calidad y el desempefio laboral en la Gerencia
Subregional de Alto Amazonas, 2021. Asi como las hipotesis especificas, Hu:
El nivel de gestion de la calidad en la Gerencia Subregional de Alto Amazonas,
2021; es buena. Hz: El nivel de desempefio laboral de los colaboradores en la

Gerencia Subregional de Alto Amazonas, 2021; es eficiente.



MARCO TEORICO

Los antecedentes encontrados a nivel internacional, de Fontalvo, T. y De La Hoz,
E. (2018), Disefio e implementacion de un sistema de Gestion de la Calidad ISO
9001:2015 en una Universidad de Colombia. (articulo cientifico). Universidad de
Cartagena. Colombia. La investigacion usada fue la no experimental, con un
disefio descriptivo, con una poblacién y muestra que estuvo conformado por 10
instituciones de educacion superior en Colombia, técnica encuesta, instrumento
el cuestionario. Llegaron a la conclusién, basado en estandares de primera clase
identificados a nivel mundial, incluidos los de las mejores referencias
generalizadas y Unicas de ISO 9001: 2015 (junto con las excesivas sugerencias
de mejor acreditacion del MEN-Colombia), es muy viable responder a los deseos
y expectativas de los clientes un grupo universitario. Ser aplicable a los deseos
de escolarizacion de los estudiantes universitarios si se quiere intervenir con éxito
en la sociedad y responder a los deseos de los interesados. Es crucial que la
experiencia asociada con todas las tacticas, procedimientos, comandos sea
manejada y las eventualidades de amenazas sean avanzadas de esta manera
gue se tomen acciones que contribuyan al éxito de las metas y deseos

conectados a la ruta estratégica del dispositivo de gestion la primera clase.

En cambio, para, Ledn, C., Menéndez, A., Rodriguez, I., Lopez, B., Garcia, M. y
Fernandez, S. (2018), Importancia de un sistema de gestion de calidad en la
Universidad de Ciencias Médicas. (articulo cientifico). Universidad de Ciencias
Médicas de Camagley, Cuba. Utilizé el Disefio no experimental de tipo
descriptivo, en donde la poblacion y muestra lo conformaron 87 articulos de
revistas indexadas, cuya técnica fue la revision documental, instrumento ficha de
registro. Concluyeron, que la autoevaluacion, peritaje externo y acreditacion a las
instituciones educativas y paquetes universitarios es considerado vital para
certificar los grandes tramites universitarios que se realizan en mejores
instituciones de formacion y usar la fuerza en la espalda de la gestion excepcional
universitaria. La revision de la cita bibliografica consultada sugiere el interés de

hacer cumplir un determinado sistema de control excepcional para adquirir



resultados avanzados en el cumplimiento del desafio social en sus tres aspectos

mas importantes: educativo, de investigacién y de extension.

Por su parte, Hernandez, H., Barrios, I. y Martinez, D. (2018), Gestion de calidad:
elemento clave para el desarrollo de las organizaciones. (articulo cientifico).
Universidad del Atlantico, Colombia. Disefio descriptivo, técnica analisis
documental; concluyeron, que, un Sistema de Gestion de la Calidad ayuda a
tener una mejor gestion para cada método basado principalmente en procesos
interrelacionados. Por lo tanto, una gran tradicion debe basarse principalmente
en las necesidades particulares junto con el deleite del comprador en su totalidad
y en la idea del inicio de mejorar continuamente. La calidad dentro del sector de
los transportistas se refiere al acceso, la interaccion, la buena remediacion de los
colaboradores y el fortalecimiento de sus capacidades en servir, obtener
excelentes soluciones, escuchar y apreciar su desarrollo personal. Las frases de
un buen clima laboral, brinda un entorno idéneo que ayude a fomentar una
formacion de alto rendimiento centrados en alcanzar los objetivos de una
empresa y adecuada en un ambiente saludable. El control de calidad, como un
nuevo enfoque de control, permite que los grupos emerjan como entidades
avanzadas en los caminos de la gestion de la experiencia, basados
particularmente en el maximo recurso Gtil importante, los activos humanos y su
informacion. El verdadero espiritu organizacional no se representa en la cantidad

de datos que tiene, sino en la capacidad de usarlos.

Asimismo, Zavala, F. y Vélez, E. (2020), La gestion de la calidad y el servicio al
cliente como factor de competitividad en las empresas de servicios — Ecuador.
(articulo cientifico). Pontificia Universidad Catolica del Ecuador. Estudio de
caracter descriptivo, la poblacion lo conformaron 50 articulos cientificos, la
muestra 10 articulos cientificos, técnica analisis documental, el instrumento ficha
de registro. Concluyeron, el control satisfactorio es realmente un enfoque de
lealtad muy bueno y un tema aplicable para afirmar su estabilidad de cualquier
forma de corporacion comercial o industrial dentro del mercado, una seccion

estratégica que ayude al dispositivo monetario de cualquier EE. UU., Cada uno



para ubicaciones internacionales superiores de manera similar a las economias
de América Latina y el Caribe. Asimismo, es una pieza fundamental que ayuda a
lograr el éxito de los objetivos trazados, y es la garantia para alcanzar la calidad
dentro de las empresas; que incluye al statu quo de diferentes acciones que
buscan una mejora permanente las agencias, establecimientos, sistemas.
Permite diferenciar los productos o servicios prestados por el uso de la
organizaciéon u organizacion, lo que acaba por colocarla en mercados con

ventajas competitivas.

A nivel nacional, Flores, L. (2017), Gestion del talento humano y su incidencia en
la calidad de servicio y rentabilidad de las empresas de transportes terrestre de
pasajeros interregional del sur del Peru, periodo 2015-2016. (articulo cientifico).
Universidad Nacional del Altiplano. Puno, Perd. Utilizé el disefio no experimental,
tipo descriptivo, cuya poblacion y muestra 15 documentos contables, técnica
observacion directa y andlisis documental. Cuya conclusion nos demuestra que
existe una pésima atencioén, que se tuvieron en cuenta elementos junto con:
seguridad, puntualidad, elementos tangibles, empatia y confiabilidad, que
muchas veces no son utilizados por las organizaciones que le permita reforzar
estas posturas. Los usuarios que se apoderan del servicio de las empresas,
argumentan que una excelente calidad de servicio debe basarse en la cortesia,
el trato deseable, el reconocimiento, ser atendido por la mano de obray presentar
soluciones a sus problemas o causas judiciales, para lo cual el personal debe
estar debidamente presentado. Y que las tasas deben respetarse con la ayuda

de las empresas de transporte.

Para, Del Carmen, J. (2019), Lineamientos y estrategias para mejorar la calidad
de la atencidon en los servicios de salud. (articulo cientifico). Ministerio de
Economia y Finanzas. Peru. Disefio descriptivo, técnica el analisis documental.
Concluyd, el emprendimiento de la UHC debe implicar una via efectiva y con
oportunidades a excelentes servicios de fitness, esto obliga a plantear medidas
gue permitan llegar a todas las maquina de fitness, desarrollando un imaginativo

y profético compartido y lideradas por los responsables de su gestién y gobierno.



Los avances de nuestros estados unidos de américa en términos de cobertura, a
través de la implementacion de la pdliza de seguro médico, han traido consigo
logros esenciales, mostrando, sin embargo, un impacto inadecuado en la entrada
oportuna y el placer de los deseos de fithess de una enorme magnitud. Los retos
incluyen dedicacion para contener y articular a los numerosos participantes,
dentro del emprendimiento de redisefiar las técnicas de atencion, fortaleciendo
la medicion ética de sus actividades, ademas de propiciar la participacion

mayoritaria de la poblacion en la era de un dispositivo de salud extraordinario.

En cambio, Pefia, M., Saavedra, H. y Campos, N. (2020), Disefio de un sistema
de gestion de la calidad para mejorar la continuidad del servicio eléctrico,
Huarandoza- Peru. Universidad Nacional de Jaén, Cajamarca, Peru. Disefio
descriptivo, tipo no experimental, técnica analisis documental, instrumento el
FODA. Concluyeron, que existe una gran brecha en el cumplimiento de las
necesidades, tanto en cumplimiento como de asimilacion detectado es el mas
simple de cuatro%, lo que indica que existen deficiencias extremas dentro del
control por el uso de técnicas y en la trayectoria estratégica de la misma. Se ha
identificado que incluye estructuras hechas con madera muy deterioradas
(postes), probablemente con tareas para el riego que ocasione un descuento en
la deriva de fuentes de agua y se evidencien oportunidades, acuerdos
estratégicos con otras instituciones del ambito privado y publico, que ayuden al

aumento de la convocatoria dentro del lugar de concesion.

En cambio, Rolin C. (2020), Sistema de incentivo al conocimiento: una
herramienta clave para mejorar el rendimiento laboral. (articulo cientifico).
Universidad César Vallejo. Lima Peru. Investigacion con un modelo correlacional,
disefio no experimental, cuyo universo es de 300 trabajadores, siendo
considerado como muestra 73 trabajadores, el método usado fue la encuesta, el
instrumento de recoleccion de datos empleado fueron 3 cuestionarios. Llegando
a la siguiente conclusién, que, para que perdure el S.I.C., es fundamental que los
trabajadores se sientan motivados a aprender, especializarse y/o desenrollarse

como operarios integrales y poder crecer profesionalmente; por lo tanto, la



motivacion es el elemento principal, ya que de ello depende la participacién, tanto
de los trabajadores como de los instructores y, por consiguiente, el éxito del

programa.

Por su parte en la investigacion de, Cuba, N., Mohamed, H. y Pacheco, A. (2020),
Responsabilidad social y rendimiento laboral en los colaboradores de los
programas sociales de Lima, Perd. (Articulo cientifico). Universidad Nacional
Mayor de San Marcos. Lima, Peru. Disefio correlacional, modelo de investigacion
no experimental, siendo la muestra y la poblacion de 200 colaboradores, el
método utilizado ha sido la encuesta, el instrumento utilizado fue cuestionario.
Concluye, se logré determinar a un nivel de importancia del 5%, existe una gran
correlacion completamente robusta y claramente grande entre el deber social
frente al desempefio artistico de los empleados; En diferentes frases, a mejor
obligacion social puede haber un mejor desempefio en la actividad y viceversa.
El examen establecié la fuerte y particularmente grande la correlacion positiva
entre ambas dimensiones; en otras palabras, cuanto mejor sea el deber social,
podria haber mayores costos de los elementos intrinsecos del desempefio

general del trabajo y viceversa.

A nivel local, se encontré a Guerra, |. y Palomino, G. (2020), Modelo de gestion
por resultados para mejorar la calidad de gasto en la unidad de Gestion Educativa
Local, San Matrtin. (articulo cientifico). Universidad César vallejo. Tarapoto, San
Martin. El estudio fue realizado con un disefio no experimental, modelo
descriptivo-propésito, cuya poblacion y muestra lo conformaron 30 especialistas,
la técnica la encuesta, cuya herramienta de recoleccion de datos fue el
cuestionario. Conclusiones, el diagnéstico que se ha desarrollado dentro del
contexto de estudio, muestra claras evidencias de procesos deficientes en la
ejecucion de gasto, estos no solo en la percepcion de los diversos especialistas,
sino también en los que conforman dichas unidades como son los directores,
entonces se desarrollé6 un modelo de gestion contribuye significativamente para
el logro de mejores de acciones, fases o componentes de cambio, ademas de

gue cuenta con criterios apropiados para su validacion.



Del mismo modo, Aguilar, C., Palomino, G. y Suarez, H. (2020), Calidad de
gestion administrativa financiera en las municipalidades, 2020. (articulo
cientifico). Universidad César Vallejo. Tarapoto, Peru. Se utiliz6 el método de
estudio descriptivo-propositivo, disefio ho experimental, cuya poblacién son todos
los colaboradores de la municipalidad, cuya muestra es de 19 colaboradores,
técnica la encuesta, instrumento el cuestionario. Concluyeron, que, la
Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres tiene una Gestion de
administracion financiera deficiente que superan el 70% de cumplimiento, debido
a que no se proyecta, ni participan, ni se evalian los flujos de caja. Como
también, no cuenta con solvencia crediticia y los recursos directamente
recaudados no se invierten en obras publicas; asimismo los ingresos captados
no se depositan el mismo dia lo que es un riesgo en la cautelo de los ingresos;

aun mas, para la cobra de las deudas no se realizan evaluacion de los estados

financieros para personas juridicas.

Para, Marrufo, G. y Pacherrez, J. (2021), El desempefio laboral en la
Municipalidad provincial de rioja, region San Martin-2020. (articulo cientifico)
Universidad César Vallejo, Tarapoto, Perl. El estudio se realizé aplicando el
modelo experimental, cuyo disefo es el descriptivo, se utiliz6 una muestra de 105
trabajadores, el método ha sido la encuesta y la herramienta de recoleccion de
datos que se uso ha sido el cuestionario. Concluyendo, el grado de rendimiento
en sus labores de los trabajadores en la comuna Provincial de Rioja es regular,
guedando demostrado que los colaboradores no estan desarrollando
eficazmente las funciones encomendadas. Asimismo, la falta de motivacion y de
lideres que promuevan los cambios, limita a los trabajadores nombrados a no
sentirse preparados para asumir nuevos retos. Es por ello, que, la percepcion de
los funcionarios y colaboradores coinciden en afirmar que el desempefio laboral
de los colaboradores es deficiente, es decir, la mayoria de ellos no cumple
eficiente su labor, son reacios al cambio y trabajan con desgano. Finalmente, no
se puede evidenciar una buena gestion del cambio, ni nuevos lideres que lo

fomenten, debido tal vez, a que los trabajadores con régimen laboral estable no

10



cuentan con las capacidades para innovar y asumir nuevos desafios. Asimismo,
no existe un plan o programa de integracion que permita capacitar a todo el

personal.

Con respecto a las teorias relacionadas a la variable gestion de la calidad,
segun Riquelme (2015). Lo considera como el conglomerado de practicas y
movimientos usados para determinar las misiones uUnicas que cuenta una
agencia; el control de una empresa estd basado en mejores componentes
superiores en relacion a los demas, la técnica se orientada a determinar lo
excelente por medio de una técnica de desarrollo constante. Para, Gomez (2014),
el control de calidad se refiere a una gran variedad de estandares que
representan tanto a empresas como a personas gque pueden estar conectadas a
todos los diferentes por medio de grupos, empresas que se gestionan de forma
organizada; donde la tarea suele centrarse en mejorar continuamente la calidad.
En tal sentido, control de primer nivel, representa todas las recomendaciones que
fija una agencia y que ayudan al alineamiento de la asignacion y metas,
orientadas en la direcciobn de desempefio extra, efectividad y excelencia en el
proveedor que se brinda que le permite mantener a los clientes, alegray aumenta

el valor aportado de la agencia.

(ISO 9001) Sistemas de Gestion de la Calidad, Lizarzaburu, Edmundo (2015),
norma de sistemas de gestion de la calidad (SGC) diagnosticado a nivel
internacional. Son definiciones de estrategias para productos o servicios que
acometen o adaptan al deseo de una comunidad o grupo de consumidores. Los
requerimientos para grandes estructuras de control son precisos, aplicables a
cualquier corporacion independientemente de su capacidad y entorno geografico
que desee ilustrar su amplitud para ofrecer mercaderia que puedan satisfacer las
necesidades de sus consumidores. Siendo su objetivo fundamental el patron de

crecimiento del placer.

Gestion de calidad, en concepto de Alban (2003), estd cuidadosamente

asociado con los recursos humanos de una corporacion. No habra primera clase,

11



Si no se presenta una primera magnificencia en los humanos. La empresa con
colaboradores utiles preparados, y al tanto con su dedicacion a lo mejor, puede
destacarse por tener un beneficio agresivo totalmente considerable e importante,
todos los empleados de la empresa deben estar al tanto de su dedicacién al
comprador. La ayuda humana tiene relacién directa con el comprador, jugando
un area trascendental en toda la cadena de servicio, y un grado mas cercano al
trato indirecto. Siendo el patrén quien finalmente siente el dltimo resultado final

de la gestion, considerando la suma de los dos procesos.

La visién de toda empresa es respaldar la grandeza del servicio que brinda y de
los productos que muestra, siendo necesario garantizar la pintura y la fuerza de
voluntad del grupo de trabajadores para cosechar lo mejor que hay en su interior,
lo que se convierte en una mayor eficiencia y eficacia en todas sus tareas
anteriores. Toda persona al realizar sus capacidades de proceso o se
desemperia al mismo tiempo como consumidor y distribuidor. La orientacion al
usuario, para Esan, (2016), es un enfoque empresarial, en la cual el cliente es
parte principal de la organizacién, con la Unica causa de complacer sus

necesidades y preferencias a través de un ordenado estilo de vida del proveedor.

Segun, Hervas (2006), el servicio al cliente, es lo que brinda la organizacién
para interactuar con potenciales consumidores. Esta comprendido por una serie
de tareas que se relacionan para vender, con el objetivo de que el comprador
pueda tener un mejor mercancia en el momento y espacio oportuno, asegurando
su uso ideal. Es un dispositivo publicitario que puede ser muy poderoso en una
organizacién si se utiliza bien, para tal fin se pueden ir cumpliendo ciertas
politicas de cada organizacion. Brindar un determinado servicio es dar mucho
mas que cordialidad y cortesia, es mucho la voluntad de servir con eficacia. Tiene

cuatro significados junto con:

Empatia: Segun, Chavarri, (2010), logra que los humanos logren apoyarse los
unos a los otros. Se encuentra intensamente relacionado con la filantropia, el

apego y el cuidado por sus semejantes y el potencial para brindar ayuda. Cuando
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una persona logra conmoverse con el dolor o la lucha de préjimo al ponerse a su
lado, aparece las ganas de auxiliar y actuar en sintonia con ético. El potencial
para ubicarse dentro de la vecindad de la alternativa, que se logra con la empatia,
permite comprender mejor la conducta en momentos coyunturales y la manera
como los demas reacciona frente a su decision. Voluntad de los empleados a
situarse en la funcién del cliente, de su proximidad a reconocer cOmo sienten. Se
refiere a la cortesia y amabilidad de los empleados que brindan un determinado

servicio.

Atencién adecuada: segun, Martinez (2007), es la actividad que ejecuta toda
organizacion enfocada en un interés y logro suficientemente bueno para el
cliente. Por ejemplo: "Tuviste mucha atencion conmigo”. Con esto, eso significa
gue se usan millas especificamente dentro del plural. Por ejemplo: "Nos brindé
una variedad de atencion”. En cuanto a la cordialidad: Martinez, (2007), es un
valor muy apreciado de una empresa, dirigido al control de correctas
interrelaciones entre las personas. La comunicacion: ESAN, (2016), es el medio
que utilizan las personas para transmitir un mensaje que lleva una intencién. La
comunicaciéon debe darse de una forma ideal para lograr que el mensaje enviado

llegue correctamente, y pueda ser interpretado.

Para, Katz y Khan (1986), La comunicacion es considerada como una serie de
tareas inherente durante la existencia de una empresa, es "la red organizacional
que se entrelazan entre varios elementos de una empresa y aporta su propia
particularidad: ser un método eficiente". La comunicacién no debe entenderse
solo como la base que sostiene las diferentes tareas de la empresa; la
comunicaciéon es un medio, un bien que debe gestionarse. Al existir una
comunicacion autentica y franca entre ambas partes, siendo muy creible que el

trabajo logre el éxito que requiere una empresa.

Para la variable desempefio laboral, Castellanos (2011), el desempefio de los
integrantes de una organizacion constituye uno de las bases para obtener

efectividad y alcanzar el cumplimiento de los grupos, por lo que puede existir un
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interés constante de las instituciones para modernizar las estructuras de tramites
en la cual se asienta principalmente la corporacion. Identificar el buen
desemperio, inspeccionar el desempefio general de vanguardia y su version en

sintonia con los grados favorecidos.

Para, Morales (2009). "Capital Humano, en la direccion de un artilugio de control
en las corporaciones cubanas". Es dentro de la actuacion donde el personal
manifiesta sus habilidades pictéricas completadas donde unen o integran, como
dispositivo, habilidades, saber hacer, actitudes, emociones, caracteristicas no
publicas, siendo la motivacion y la aplicacion de valores ayudaran a cumplir las
metas fijadas, en correspondencia con los requisitos técnicos y de produccion y

con admiracion a los servicios presentados a traves de la organizacion.

Segun, Bohérquez (s.f.), Nivel que hayan alcanzado los trabajadores lograr y
cumplir los objetivos de la empresa dentro de un periodo determinado
(mencionado en Araujo y Guerra, 2007). Durante esta experiencia, desempefio
laboral de una persona va depender cdmo se comporta, actla y de los logros que
alcance, también en cuanto al hecho de que el personal se desempefie con éxito
cada una de sus capacidades dentro de la organizacion. Para lograr los deseos

propuestos.

Se puede afirmar que el desempefio general es considerado el éxito de los
efectos y el logro de los objetivos de los empleados, siendo muy importante
resaltar y sugerir que esas caracteristicas estén dirigidos al caracter, las ideas y
la ética de los expertos para el desarrollo de sus funciones, siendo manejados
con los instrumentos de gestion tales como el MOF, siendo estos instrumentos el

amparo legal para alcanzar sus metas como organizacion publica o privada.

La obligacion del trabajador, segun, Meyer y Allen (1997), lo han definido
"pensamiento que se manifiesta como enlace mental del trabajador mas cercano
a la empresa que hace que no sea probable que el empleado se vaya del negocio

empresarial”. Los trabajadores experimentan el reconocimiento en las agencias
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cierto enlace de fidelidad para que no se vayan de la empresa, y estén listos a

ofrecer mayor compromiso a favor de la empresa.

Identificacién: El sitio web definicion (s.f.) “Esta relacionada con la persona, a lo
predispuesto a poner todo su talento”. Estas caracteristicas detallan a la persona
o al equipo antes que otros. Identidad lo definen como el conocimiento que un
hombre o una mujer tiene con admiracion de si mismo. Los empleados
diagnosticados con la organizacion quieren narrar al método, para ellos la pintura
no siempre es un deber sino un aporte, una manera de hacer un aporte al logro.
El personal diagnosticado con el empleador siente que es parte de si mismo.
Estan en la busqueda regular de mejoras satisfactorias y técnicas, reconocen y
se preocupan en todas aquellas areas y actividades en las que son capaces de
sumar honorarios. Reflexionan sobre la consideracién del destino y la experiencia

responsable de ayudar a construirlo.

Lealtad: (s.f.), “Basicamente se trata de ejecutar los compromisos asumidos, aun
cuando las situaciones sean adversas”. Lealtad se define como un rasgo
distintivo, en tal sentido podemos aumentarla con nuestro sentido moral. Ser
inquebrantable ante algun personaje acarrea una responsabilidad ética que
asumimos ante un complice, un conocido, un colega de trabajo o a un miembro

de la familia.

Componente Econdémico: Segun sitio web, monografias (s.f.) “esta vinculado
con el control del dispositivo financiero, la fluctuacién de efectivo, posesiones y
prestaciones, a nivel local como global”’. Las consideraciones de la cobertura
monetaria y financiera de los gobiernos, alcance de la entrada, el producto bruto
de ingresos, ahorrar, el financiamiento, costos, grado de ocupacién, etc. Las
etapas de ingresos, de las que dependera la compra de energia eléctrica del

personal.

Clima Laboral: El portal web La Estrella (2014), lo considera como entorno

pictorico siendo un aspecto mas crucial de una organizacion, lo definimos como
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un grupo de limites sociales y clinicas que identifican a una compafiia, que

impactan de forma inmediata en la mejora general de los trabajadores.

Crescendo (2015), tener excelentes ambientes de trabajo en grupos es un
elemento completamente crucial a recordar, para ayudar al personal a ser mas
proactivo y de esta manera los grupos pueden alcanzar un mejor rendimiento y
mejoras de sus objetivos, y se pueda observar a la organizacion en un ambiente
idoneo para el trabajo, aspectos que ayudan a llevar una afecto cordial entre

colegas de jornada.

Continuando con el arraigo de trabajo del personal, se considera los estilos de
vida de los locales, caracteristica que se debe tenerse en cuenta que ayudara a
alcanzar un mejor desarrollo: La definicibn de compromiso abarca, las
dimensiones que se menciona: (1) Eficiencia, para Thompson (2013), En frases
populares, “la frase desempefio se refiere a los activos utilizados y las
consecuencias recibidas”. Por esta razén, es una capacidad o una capacidad
excepcional, esto es bastante preferido por agencias o grupos porque en el
ejercicio todo lo que hacen tiene la razon de lograr sus objetivos trazados, con
los medios (econdémicos, tecnolégicos, inteligencia, personas, etc.) restringido y
(en mayor de los casos) se presentan en condiciones complicadas y un alto
rendimiento. (2) Eficacia: segun, Beborah (2014), “es la destreza para alcanzar
una meta u objetivo que se busca lograr a través de una acciéon determinada”.
Esta palabra tiene su origen en la frase latina eficax, que puede ser traducido
como "tener la fuerza de suministrar el producto esperado". Eficacia, esta

orientado al hacer algo justo para lograr un objetivo fijado al inicio.
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METODOLOGIA

3.1.

3.2.

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: Segun CONCYTEC (2018), el método para la
presente investigacion es el basico, porque se realizé sin fines practicos
inmediatos, en la cual solo se describe las variables a ser estudiadas, con
la finalidad de brindar soluciones (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Disefio de investigacion: en el presente trabajo de investigacion se aplico
el disefio no experimental, dado que no sufre de adulteracion el resultado
de cada variable de estudio, es transversal ya que se desarrolla durante un
determinado periodo, a su vez descriptiva correlacional, con ella se busca
el grado de correlacion entre variable. Kerlinger (1979). "La investigacion no
experimental o expost-facto es cualquier investigacion en la que resulta
imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las

condiciones" (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Esquema:
/ V1
M r
V>
Donde:

= colaboradores

V1= Gestion de la calidad
V2= Desempefio laboral
r = Correlacién de variables

Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestion de la calidad

Variable 2: Desempefio laboral

Nota. La matriz de operacionalizacion de variables estd ubicada en la seccion anexos.
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3.3.

3.4.

Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo, unidad de
analisis

Poblacion: Estaba conformada con 40 usuarios de la Gerencia Subregional
de Alto Amazonas, 2021.

Criterios de inclusidn: La poblacion estaba compuesta por usuarios de las

entidades publicas de salud y de educaciéon. Tal como se detalla a

continuacion:

- 20 usuarios administrativos del sector salud en la misma modalidad de
contrato.

- 20 usuarios administrativos del sector educacién en la misma modalidad

de contrato.

Criterios de exclusién: Se excluyeron a los usuarios eventuales y ajenos
a salud y educacion, tal como se detalla a continuacion:

- Usuarios del area asistencial.

- Usuarios docentes.

- Usuarios ajenos a salud y educacion.

Muestra: la poblacion de esta investigacion es pequefia, razén por la cual
la muestra ha sido la misma, de 40 usuarios de ambos sexos de la Gerencia

Subregional de Alto Amazonas, 2021.

Muestreo: No se aplico, porque la muestra estaba conformada por toda la

poblacion.

Unidad de analisis: Estuvo conformada por un colaborador de la Gerencia

Subregional de Alto Amazonas.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad.

Técnica.

El enfoque aplicado para elegir la conexion entre las variables que se

examinan a continuacién se convirti® en la encuesta, como se indicé
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(Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014) la técnica de la encuesta fue el
enfoque que permitié recoger registros e incluye preguntas cerradas, que
son practicas, los cuales pueden codificarse y reunirse para un mejor

analisis de los resultados.

Instrumento.

Esta herramienta contiene dos cuestionarios, siendo el primero vinculado
con la variable de la Gestion de calidad, contiene 12 items, distribuido en
3 dimensiones: siendo la primera Compromiso y liderazgo, la segunda
dimensién Enfoque en el usuario, la tercera dimension Sistema de
auditorias de la calidad. La escala de valoracion fue: 1 = Totalmente en
desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4= De
acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo. Para establecer estos rangos segun
niveles se hizo la sumatoria de la cantidad de items por 5 niveles; siendo el
proceso de la siguiente manera:

12 items x 5= 60

60-12=48

48/3=16; siendo el intervalo de 16, para determinar el rango por nivel.

En consecuencia, el rango por nivel fue de:

12-28 Mala

29-44  Regular

45-60 Buena

La segunda herramienta relacionada con la variable de la Desempefio
laboral constd de 12 items, distribuido en dos dimensiones: la primera
eficiencia que consto de 6 items, la segunda eficacia que conto de 6 items.
El grado de valoracion ha sido: 1 = Nunca, 2= Raramente, 3=
Ocasionalmente, 4=Frecuentemente, 5= Siempre. Para establecer los
rangos segun niveles se hizo la sumatoria de la cantidad de items por 5
niveles; siendo el proceso de la siguiente manera:

12 items x 5= 60

60-12=48
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48/3=16; siendo el intervalo de 16, para determinar el rango por nivel.
En consecuencia, el rango por nivel fue de:

12-28 Mala

29-44  Regular

45-60 Buena

Validez

El sondeo se transformé en establecido a través del juicio profesional, se
diagnosticaron expertos con un amplio juicio sobre la materia de estudio,
los cuales dieron su evaluacion de lo relevante que es el instrumento para

el acopio de hechos basados totalmente en los objetivos del estudio.

En la investigacibn predominante, 3 especialistas validaron los
cuestionarios de la encuesta de estrategias de posicion cero, en sintonia
con el tamafo: El grado de valoracion ha sido: 1 = Muy Malo, 2= Malo, 3=
Regular, 4= Bueno, 5= Muy Bueno. Para el cuestionario productividad
laboral se valido el cuestionario, en funcién a la escala: 1 = Nunca, 2= Casi

nunca, 3= A veces, 4=Casi siempre, 5= Siempre.

Resultados de validacién de expertos

Variable N.° Especialidad Prome_,-d|o de Opinion del experto
validez
i Cumple con la
1 Metodélogo 48 ]
i . validez
Gestion de la calidad o ]
2 Especialista 46 Es pertinente
3 Especialista 47 Es pertinente
1 Metodélogo 48 Es pertinente
Desempefio laboral 2 Especialista a7 Es pertinente
3 Especialista 48 Es pertinente

Fuente: Fichas de validacién de expertos

Las herramientas fueron sometidos a la evaluacion de 03 expertos, quienes
dieron su evaluacioén de los instrumentos a través de una ficha de validacion,

para la variable Gestién de la calidad el puntaje promedio fue de 4.7,
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encontrando un 94 % de coincidencia; y para la variable Desempeiio

laboral el puntaje promedio fue de 4.7 representando el 95.3% de

correlacion, lo que indica que dichos instrumentos si, pueden ser aplicados

por garantizar su fiabilidad metodoldgica.

Confiabilidad.

Para determinar el grado de fiabilidad de la herramienta a ser usada, tuvo

que pasar por la evaluacion de Alfa de Cronbach, siendo el valor de

consistencia superior a 0,70; con ello, se asegura la confiabilidad de las

herramientas usadas para esta investigacion.

La confiabilidad de la herramienta se determiné aplicando el analisis del Alfa

de Cronbach, los cuales pasamos a describir a continuacion:

Variable 1: Gestion de la calidad

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 40 100.0
Excluidos? 0 0.0
Total 40 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.898 12

Variable 2: Desempefio laboral

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 40 100.0
Excluidos? 0 0.0
Total 40 100.0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.
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3.5.

3.6.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.878 12

Procedimientos

Se apeld a registros bibliogréficos para construir y elaborar el marco teorico,
ademas de acuerdo a las variables se estructurd las herramientas para la
toma de datos, la cual fue aplicado a los usuarios, dichos resultados fueron
procesados y analizados a través de trabajos y figuras estadisticas, ademas
de utilizé un sistema informatico estadistico llamado SPSS V.25 que nos
permitira alcanzar el objetivo general, los resultados obtenidos se contrasté
con los antecedentes, ademas se concluy6 y recomendo de acuerdo a los

hallazgos encontrados en la investigacion.

Método de anédlisis de datos

Las cifras obtenidas se analizaron mediante tablas y figuras estadisticas y
se empled para tal fin el coeficiente de correlacién Rho “Spearman”, para
contrastar las hipétesis. Este factor tomé valores que estan entre -1y 1,
seflalando si existia una relacién directa (factor positivo) o inversa (factor

negativo) que se puede ver a continuacion:

Valor de r Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacién negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
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0.4a0.69 Correlacion positiva moderada

0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

3.7. Aspectos éticos
El proceso de investigacion fue tratado teniendo en cuenta los principios
éticos enmarcados en no maleficencia, porque se tuvo cuidado en no
ofender o herir susceptibilidades de las personas que conforman la muestra
de estudio; asi como garantizando proteger su identidad y mantener en
estricta reserva sus respuestas; ademas, se respetd el principio de
autonomia, porque al aplicar el cuestionario se tuvo el consentimiento
informado de los trabajadores respetando sus decisiones; también, este
trabajo se enmarcé en el principio de la verdad; dado que, la informacion
recabada en este estudio fueron respetando los derechos del autor y citados

bajo las Normas Internacional APA.
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RESULTADOS

Tabla 1

Nivel de dimensién de gestion de la calidad en la Gerencia Subregional de Alto

Amazonas, 2021.

Dimension/ Mala Regular Buena Total
Variable n % n % n % n %
Compromiso
_ 6 15.0% 22 55.0% 12 30.0% 40 100%
y liderazgo
Enfoque en

_ 9 22.5% 18 45.0% 13 32.5% 40 100%
el usuario
Sistemas de
auditorias de 10 25.0% 19 47.5% 11 27.5% 40 100%
la calidad
Gestion de la

8 20.0% 20 50.0% 12 30.0% 40 100%

calidad

Fuente: Cuestioanrio aplicado a los usuarios de la Gerencia Subregional de Alto Amazonas,

2021.

Interpretacion

La dimensién compromiso y liderazgo; se puede observar que, el 55.0% esta

en un nivel regular, seguido de buena con un 30.0% y mala con el 15.0%. En la

dimension Enfoque en el usuario, el 45.0% esta en un nivel regular, seguido de

buena con un 32.5% y mala con el 22.5%. En la dimensién sistemas de

auditorias de la calidad, el 47.5% esta en un nivel regular, seguido de buena

con un 27.5% y mala con 25.0%. En cuanto a la dimension de gestion de la

calidad en la Gerencia Subregional de Alto Amazonas, 2021; el 50.0% esta en

un nivel regular, seguido de buena con el 30.0% y, mala con 20.0%.
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Tabla 2
Nivel de dimensién de desemperio laboral de los colaboradores en la Gerencia

Subregional de Alto Amazonas, 2021.

Dimension/ Malo Regular Bueno Total
Variable n % n % n % n %
Eficiencia 8 20.0% 14 350% 18 45.0% 40 100%
Eficacia 12 30.0% 12 30.0% 16 40.0% 40 100%

Desempefio 10 25.0% 13 325% 17 425% 40 100%
Laboral

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios de la Gerencia Subregional de Alto Amazonas, 2021

Interpretacion

En la dimension eficiencia, se observa que, el 45.0% esta en un nivel buena,
seguido de regular con un 35.0% y mala con el 20.0%. En la dimensién eficacia,
el 40.0% esta en un nivel buena, seguido de regular con un 30.0% y mala con el
30.0%. En resumen, en cuanto a la dimension desempefio laboral, el 42.5% esta
en un nivel buena, seguida de regular con un 32.5% y mala con el 25.0%.

Prueba de normalidad de datos

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion de calidad ,908 40 ,071
Desempefio laboral ,926 40 ,112

Fuente: Datos propios de la investigacion
Interpretacion

La tabla muestra que el valor de significancia de las dos variables (0.071y 0.112)
son mayores a 0.05 (margen de error); por lo tanto, se asume que los datos
presentados tienen una distribucion normal; es decir, que se tiene que utilizar el

coeficiente de Pearson.
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Tabla 3
Relacion entre la gestion de la calidad y el desempefio laboral en la Gerencia

Subregional de Alto Amazonas, 2021.

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion 0.882
Coeficiente de determinacion R"2 0.778
R"2 ajustado 0.772
Error tipico 6.679
Observaciones 40

Fuente: Datos propios de la investigacion.

70
o R?=0.7782
50
40

30

Desempeiio Laboral

20

10
15 20 25 30 35 40 45 50 55 60

Gestion de la Calidad

Figura 1. Dispersion de datos entre gestion de la calidad y desempefio laboral.
Fuente: Datos propios de la investigacion

Interpretacion.

Se puede observar en la figura y tabla que el factor de correlacién de Pearson (r)
es igual a 0.882 encontrandose una correlacion positiva y fuerte. Esto se confirma
con el valor del coeficiente de determinacién R? igual a 0.7782, lo que significa
que el 77.82% de la gestion de la calidad en la Gerencia Subregional de Alto
Amazonas influye en el desempefio laboral en la Gerencia Subregional de Alto

Amazonas, 2021.
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Tabla 4

Andlisis de varianza entre gestion de la calidad y desempefio laboral.

Grad
os de Valor
libert Suma de Promedio de los critico de
ad cuadrados cuadrados F F
Regresién 1 5948.560 5948.560 133.333 0.000
Residuos 38 1695.340 44.614
Total 39 7643.900

Fuente: Datos propios de la investigacion

Reglas de decision:

Si Valor critico de F > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho) y, se rechaza Ha
Si Valor critico de F < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho) y, se acepta Ha

Interpretacion

En la tabla, al comparar el valor critico de F que es igual a 0.000 con una cantidad
de error del nivel de probabilidad que es 0.05. Logrando determinar el valor critico
de F es menor, en tal sentido, siguiendo las reglas de decision se descarta la
hip6tesis nula y se da por aceptado la hipotesis alterna de la investigacion. Razon
por la cual podemos afirmar, que existe una relacion significativa entre la gestion
de la calidad y el desempefio laboral en la Gerencia Subregional de Alto

Amazonas, 2021.
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DISCUSION

Los resultados encontrados segun el objetivo especifico 1, en cuanto al nivel
de gestion de la calidad en la Gerencia Subregional de Alto Amazonas, 2021,
el 50% se encontrd en un nivel de gestion de calidad regular, el 30% se encontro
un estatus Buena, contra un 20% que se encuentra en un nivel Mala; lo que
demuestra que, falta afianzar las estrategias en cuanto a la gestién de la calidad;
ya que, en la dimensiébn compromiso y liderazgo; el 55% esta en un nivel
regular, en la dimensién enfoque en el usuario, el 45% se observd un nivel
regular. En la dimension sistemas de auditorias el 47.5% se observé un nivel
regular. Es decir, falta cumplir en los tiempos establecidos con los compromisos
con liderazgo, el trabajo debe estar enfocado en cubrir las perspectivas y las
necesidades de administrados; asi como también, evaluar peridédicamente el

producto y el servicio para mejorar la gestion de calidad.

En cuanto a estos resultados se encuentra similitud con el trabajo de, Zavala y
Vélez (2020), donde concluyeron, que, el control de calidad se convierte sin duda
alguna una excelente estrategia de contar con una buena relacién entre los
consumidores y la empresa, asi como también es aplicable para garantizar la
estabilidad de todo tipo de empresa o empleador en funcionamiento y, un rol
estratégico para el circuito economia de un pais, tanto para ubicaciones
internacionales como para los paises de América Latina y caribefios. Asimismo,
es un elemento fundamental para lograr los objetivos y para una buena garantia
en los negocios; que involucra el statu quo de una cadena de acciones que
buscan el desarrollo continuo de empresas, instituciones o sistemas. Permite
diferenciar el servicio o producto suministrado a través de las organizaciones o

empresas, lo que le permitira posesionarse frente a mercados muy competitivos.

En cambio, Del Carmen (2019), indico que para que la gestion de la calidad sea
Optima, es importante emprender medidas que alcancen la totalidad del
dispositivo, guiadas con la ayuda de un imaginativo y profético compartido y
lideradas por los responsables de su gestion y gobernanza. Por lo tanto, los retos
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anticipados acarrean esfuerzos que involucran y articulan maltiples actores, con
la mision de remodelar los métodos para brindar una mejor atencién, reforzando
la parte ética de su entrenamiento, incluyendo también la participacion de la
ciudadania para crear una plataforma que nos ayude a alcanzar una mayor

calidad.

Con respecto a los resultados del objetivo especifico 2, en cuanto al grado de
desempefio laboral de quienes laboran en la Gerencia Subregional de Alto
Amazonas, 2021; el 42.5% se encontré en un nivel de desempefio laboral Bueno.
Lo que indica, que, a pesar que la gestion de calidad es regular, los trabajadores
trabajan de manera consciente y buscan cumplir con las metas establecidas en
el tiempo estipulado. Es importante puntualizar, que, en la dimension eficiente,
el 45% se encuentra en un grado Bueno; con respecto a la dimensién eficacia el
40% se aprecio que se encuentra en un grado Bueno, destacando que, a los
colaboradores trabajan a conciencia y buscan cumplir con las metas

organizacionales propuestas en el tiempo estipulado.

Estos resultados tienen coherencia con la investigacion de, Rolin (2020), quien
llegé a la conclusién, que, es fundamental que los trabajadores se sientan
motivados a aprender, especializarse y/o desenrollarse como operarios
integrales y poder crecer profesionalmente; por lo tanto, la motivacion es el
elemento principal, ya que de ello depende la participacion, tanto de los

trabajadores como de los instructores y, por consiguiente, el éxito de la gestion.

Asimismo, Marrufo y Pacherrez (2021), concluyo, que, el grado de rendimiento
laboral de las personas que trabajan en la comuna Provincial de Rioja su nivel
encontrado es de regular, reflejando que los trabajadores no cumplen
eficazmente sus labores. Asimismo, la falta de motivacién y de lideres que
promuevan los cambios, limita a los trabajadores nombrados a no sentirse
preparados para asumir nuevos retos. Es por ello, que, la percepcion de los
funcionarios y colaboradores coinciden en afirmar que el desempefio laboral de

los colaboradores es deficiente, es decir, la mayoria de ellos no cumple eficiente
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su labor, son reacios al cambio y trabajan con desgano. Finalmente, no se puede
evidenciar una buena gestion del cambio, ni nuevos lideres que lo fomenten,
debido tal vez, a que los trabajadores con régimen laboral estable no cuentan
con las capacidades para innovar y asumir nuevos desafios. Asimismo, no existe

un plan o programa de integracion que permita capacitar a todo el personal.

Con respecto a los resultados de acuerdo al objetivo general indica el valor de
la relacién existente entre el indicador gestion de la calidad y el desempefio
laboral en la Gerencia Subregional de Alto Amazonas, 2021, se observa que el
factor de correlacion de Pearson (r) es igual a 0.882 encontrandose una relacion
positiva y fuerte. Esto se confirma con el valor del coeficiente de determinacién
R? igual a 0.7782, lo que significa que el 77.82% de la gestion de la calidad en la
Gerencia Subregional de Alto Amazonas influye en el desempefio laboral de los
trabajadores; esto nos indica que, si el rendimiento de los colaboradores esta
supeditado a la gestién de la calidad; si esta mejora el rendimiento también
mejorara. En muchas instituciones en la actualidad hoy en dia vienen aplicando

diversos sistemas de calidad con la finalidad de optimizar los trdmites y procesos.

Resultados similares se encontré en el trabajo de investigacion de, Fontalvo y De
La Hoz (2018), donde concluyeron que, aplicando requisitos de alta calidad con
popularidad internacional junto con los de las mejores referencias extendidas y
precisas de ISO 9001: 2015, es posible responder a los deseos y expectativas
de los clientes en un empleador y / u organizacion, de una de estas formas, tendra
un efecto en el rendimiento general del proceso. Es fundamental que se controle
la informacion asociada a todas las estrategias, estrategias, comandos y se
avancen las eventualidades de peligro de tal manera que se tomen movimientos
gue contribuyan al éxito de los objetivos y deseos relacionados con la direccion

estratégica de la maquina de gestion.

Del mismo, Ledn, Menéndez, Rodriguez, Lépez, Garcia y Fernandez (2018),
Llegaron a concluir, de que es muy importante aplicar un método de

autoevaluacion, pruebas externas, asi como la acreditacion de las Entidades,
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constituyendo un papel importante para certificar la excelencia de las Entidades

en varios escenarios, es decir, en cualquier campo, ya sea no publico o nacional.

Por el contrario, para Hernandez, H., Barrios, |. y Martinez, D. (2018), expresaron
qgue, un Sistema de Gestion de la Calidad coadyuva a contar con un manejo
superior de las técnicas basado totalmente en métodos interrelacionados. . Por
lo tanto, una subcultura agradable debe basarse en necesidades Unicas que
consisten en el placer del cliente en su totalidad y en la premisa del principio de
mejora continua. Todo esto va de la mano con el desempefio general del trabajo,
se refiere a obtener admisién, interaccion, remedio exacto de la fuerza laboral y
su orientacion para servir, adquirir grandes soluciones, ser escuchado y asi poder
tu punto de vista acerca de la calidad de un servicio y reconocer mejoras en ella.
En frases de buen clima laboral, brinda un entorno idéneo para fomentar un estilo
de vida satisfactorio centrado en los suefios de la empresa y adecuado a su
entorno saludable. El control de calidad, como nueva técnica de gestion, permite
gue las empresas se conviertan en entidades avanzadas en los caminos de la
gestiéon de la informacién, fundamentadas principalmente en el maximo recurso
esencial, los recursos humanos y su comprension. El verdadero espiritu de una
organizaciéon no esta representado en la informacion que maneja, sino en la

capacidad de aplicarlos.
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VI.

CONCLUSIONES
6.1. Lagestion de la calidad tiene relacion positiva alta con el desempefio laboral
en la Gerencia Subregional del Alto Amazonas, 2021, apreciando una

correlacion de Pearson (r) igual a 0.882.

6.2. El nivel de gestién de la calidad en la Gerencia Subregional de Alto
Amazonas, 2021, el 50% encontré un nivel de gestién de calidad regular y
30% un nivel bueno y, el 20% se encontré un nivel malo. Es decir, que los

procesos o tramites no se ejecutan con normalidad.

6.3. El grado de desempeiio laboral de quienes trabajan en la Gerencia
Subregional de Alto Amazonas, 2021; el 42.5% mencion6 que el nivel es
eficiente, el 32.5% esta en nivel regular y, el 25% en nivel deficiente. Es
decir, que los trabajadores toman actitudes tales como productividad,
responsabilidad, motivacion, eficiencia y trabajo corporativo.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

Al equipo de la alta direccion de la Gerencia Subregional de Alto Amazonas,
como parte de las acciones de calidad dentro su gestion deberia de
promover estrategias para optimizar el compromiso y liderazgo, mejorar la
atencién del servicio centrada en el enfoque del usuario, y constantemente

monitorias bajo un sistema del control de la calidad.

Al responsable o jefe del area de control de la calidad del Gobierno
Subregional, dentro de su plan de trabajo deberian de elaborar
evaluaciones contextualizadas de cuerdo a la realidad de la organizacion;
ya que al aplicar estas evaluaciones se podra identificar los nudos criticos
gue influyen en el desempefio de los trabajadores y buscar alternativas de

mejora en el servicio.

Al jefe del &rea de recursos humanos, cuando haya rotacion de personal
deberian de hacerlo teniendo en cuenta el perfil del puesto para dicha
responsabilidad laboral, de esta manera se estara garantizando el buen

desempefio laboral del trabajador.
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Matriz de operacionalizacion de variables

Escala
Variables Definicién conceptual |Definicion operacional Dimensiones Indicadores de
medicion
La gestion de calidad N . Objetivos institucionales
es el sistema en el S|gn|_f|ga br’md_ar las . Mejorar la orientacion al usuario
que se establecen cond|C|one§ optjmas en Comprom|so y Satisfacer las expectativas de los usuarios.
pardmetros como la organizacion, - - en liderazgo Liderar los cambios organizacionales.
objetivos, estrategias, busca de saﬂsfa}cezja los Optimizar el trabajo y mejora de la atencion.
Gestién de politicas,  recursos, g;giaer::: a traveger\ﬁc?oh Trabajar en funcion de las normas de cali_dad._ _ _
la calidad estructuras, reglas e asimismo, para medir ei Enfoque en el Entrengmlen'fo qle perso_na_\l para un trabaj.o eficiente. . Nominal
instrucciones, con el ) ' o . Garantizar trdmites administrativos en el tiempo establecido.
fin de lograr las metas mvgel de gestion C}e la usuaro Realizar cambios teniendo en cuenta las necesidades de los
que se han callda}d, S€ utilizé  un usuarios.
planificado. Zzterité?ggé?) en  tres | Sistemasde Implementar un sistema de control de calidad.
(Camisén, Cruz vy di - auditorias de Evaluar el nivel de satisfaccién de los usuarios.
imensiones. : . . )
Gonzales, 2016), la calidad Operativizar el libro de reclamaciones.
Considera que el | Viene a ser el
desempefio  laboral | desenvolvimiento en el o
constituye uno de los | centro laboral o ' ¢ Trabaja d_|qs no laborables para alcanzar tus metas? _
pilares angulares para | demostrando las Eficiencia ¢Se capacito para obtener mejores resultados en el trabajo?
lograr la efectividad y | habilidades, destrezas y ¢ Reconocen el esfuerzo que realiza en su trabajo?
lograr alcanzar el | motivacion para
Desempefio éxitp de las empresas, degarrollar sus t.a}reas _
laboral razén por la que hqy bajo responsapllldad. Nominal
un constante interés | Para medir el nivel de ¢Le informan de los objetivos y metas de la institucion y se
de las entld_ades para deser_npeﬁ_o se aplico un identifica con ella?
lograr  mejorar los | cuestionario de acuerdo Eficacia ¢Cumple con sus responsabilidades laborales diarias en la

sistemas de gestion.
(Castellanos, 2011)

al interés del
investigador teniendo en
cuenta las dos

dimensiones.

institucion?
¢,Da el 100% de su capacidad y actitud durante su trabajo?




Matriz de consistencia

Titulo: Gestidn de la calidad y el desempefio laboral en la Gerencia Subregional de Alto Amazonas, 2021

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Tecnica e
Instrumentos
Problema general Obijetivo general Hipotesis general Técnica

¢, Qué relacion existe entre la gestion de la
calidad y el desempefio laboral en la
Gerencia Subregional de Alto Amazonas,
20217

Problemas especificos

- ¢, Cuél es el nivel de gestion de la calidad en
la Gerencia Subregional de Alto Amazonas,
20217

- ¢Como es el desempefio laboral de los
colaboradores en la Gerencia Subregional
de Alto Amazonas, 20217

Determinar la relacién existe entre la gestion
de la calidad y el desempefio laboral en la
Gerencia Subregional de Alto Amazonas,
2021.

Objetivos especificos

- Identificar el nivel de gestion de la calidad
en la Gerencia Subregional de Alto
Amazonas, 2021.

- Identificar el nivel de desempefio laboral
de los colaboradores en la Gerencia
Subregional de Alto Amazonas, 2021.

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion
de la calidad y el desempefio laboral en la
Gerencia Subregional de Alto Amazonas, 2021.

Hipotesis especificas

H.i:  El nivel de gestion de la calidad en la
Gerencia Subregional de Alto Amazonas,
2021; es buena.

H.:  El nivel de desempeiio laboral de los
colaboradores en la Gerencia Subregional
de Alto Amazonas, 2021, es eficiente.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Seré descriptivo-correlacional.
Esquema:

(il
<
02
Donde:
M: la muestra de estudio.
O1: Gestion de la calidad

O2: Rendimiento laboral
r: correlacion entre las variables de estudio.

M

Poblaciéon

Lo conformaron 40 colaboradores de ambos
sexos de la Gerencia Subregional de Alto
Amazonas, 2021.

Muestra

La muestra fue la misma que la poblacién 40
colaboradores de la Gerencia Subregional
de Alto Amazonas, 2021.

Variables Dimensiones
Compromiso y liderazgo
Gestion de Enfoque en el usuario
la calidad Sistemas de auditoria
de la calidad
Desempefio Eficiencia
laboral L
Eficacia

La encuesta

Instrumentos

Los cuestionarios
para ambas
variables.




El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion titulada: “Gestién de la calidad y el
desempefio laboral en la Gerencia Subregional de Alto Amazonas, 2021” La informacién es de caracter
confidencial y reservado; ya que los resultados seran manejados solo para la investigacion. Agradezco
anticipadamente su valioso aporte a la mejora del conocimiento. Después de leer cuidadosamente cada
enunciado, marque con una X la respuesta que corresponda a su opinion. Tenga la gentileza de solicitar

Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario gestiéon de la calidad

ayuda en caso de requerirlo.

Ni de acuerdo
Totalmente de ) Totalmente de
En desacuerdo ni en De acuerdo
acuerdo acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Dimensiones | items Preguntas Valoracion
g 1]2[3] 4
Los objetivos institucionales de la Gerencia Subregional de
1 Alto Amazonas estan orientadas a mejorar la calidad de vida
. de los usuarios.
Compromiso - - -
. El gerente es la persona quien lidera en mejorar las
y liderazgo 2 e
condiciones laborales de sus colaboradores.
3 El personal de la Gerencia Subregional de Alto Amazonas
es consciente del gran rol que cumple con su trabajo.
El area de recursos humanos de la Gerencia Subregional
4 de Alto Amazonas, conoce las necesidades y expectativas
de los usuarios.
El sistema de gestion de calidad de la Gerencia Subregional
5 de Alto Amazonas motiva a los empleados a mejora su
atencion al cliente estratégico.
Enfoque en - — - -
. La calidad de servicio que ofrecen los trabajadores le ubica
el usuario ; X
6 a la Gerencia Subregional de Alto Amazonas como una
entidad confiable.
7 Mantener una buena comunicacion con los usuarios incide
en la satisfaccién de estos.
8 Uno de los objetivos de la Gerencia Subregional de Alto
Amazonas es fomentar la cultura de calidad en los usuarios.
El area de tecnologia de la Gerencia Subregional de Alto
9 Amazonas esta implementada con un moderno sistema
para garantizar la gestion de la calidad.
. El &rea juridica de la institucion atiende los casos con
Sistemas de 10 : ;
o transparencia y rapidez.
auditorias de - - —
la calidad 11 El cuaderno de reclamaciones es revisado diariamente por
el area juridica y recursos humanos.
Los contratos de personal, evaluaciones, y acciones
12 internas se establecen amparados en normas y leyes

vigentes.

Tabla de equivalencia

Nivel Rango
Malo 12-28
Regular 29-44
Bueno 45-60




Cuestionario: Desempefio laboral

Estimado usuario, estamos realizando un trabajo de investigacién sobre la “Gestion de la calidad en
el desempenio laboral en la Gerencia Subregional de Alto Amazonas, 2021”, ya que es requisito
indispensable para obtener el grado de Maestro; para lo cual, recurro a su persona, para que responda
las preguntas que aparecen a continuacion con la veracidad del caso de acuerdo a lo indicado, a través
de la siguiente escala valorativa.

Escala valorativa:

Nunca Raramente Ocasionalmente | Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5
N° CRITERIOS DE EVALUACION Valoracién
Dimensién EFICIENCIA 102 |3 4] 53

1 | ¢ Trabaja dias no laborables para alcanzar tus metas?

2 | ¢ Se capacitd para obtener mejores resultados en el trabajo?

3 | ¢Reconocen el esfuerzo que realiza en su trabajo?

4 | ¢Cuenta con los recursos necesarios para realizar su labor?

¢ Cuida los insumos de la instituciéon evitando el desperdicio o
deterioro?

6 | ¢Ahorra recursos, tiempo y dinero en el trabajo?

Dimensién EFICACIA 112 13 4] 5
; ¢Le informan de los objetivos y metas de la institucion y se
identifica con ella?
8 ¢Cumple con sus responsabilidades laborales diarias en la

instituciéon?

9 | ¢Da el 100% de su capacidad y actitud durante su trabajo?

10 | ¢ Cumple con los procedimientos establecidos por la institucion?

11 | ¢Alcanza los objetivos y metas programadas por la institucion?

12 ¢Da solucion de algun problema que se presente en la
institucion?

Gracias!!

Tabla de equivalencia

Nivel Rango
Malo 12-28
Regular 29-44
Bueno 45-60




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Validaciéon de instrumentos

CIENTIFICA

L. DATOS GENERALES
Nombres y apellidos del experto: Dr. Alfonso Isuiza Pérez

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Especialidad: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

Nombre del Instrumento
Autores del instrumento

: Cuestionario de desempefio laboral
: Edén Julian Camus del Castillo

Muy deficiente (1) Deficiente (2)  Aceptable (3)  Bueno (4) Excelente (5)
. CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigliedades
acorde con los sujetos muestrales
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacion
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUAEAD tecnoldgico y legal inherente a las variables de estudio.
Los items del instrumento estan organizados en funcion de las dimensiones y la
ORGANIZACION | definicion operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en
funcién a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y responden
a los objetivos, hipdtesis y variable de estudio.
CONSISTENCIA | L@ informacion que se recoja a través de los items del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los items del instrumento expresan se relacionan con los indicadores .de cada
dimension de las variables de estudio.
METODOLOGIA | La refacion entre la técnica y el instrumento propuesto responde al propésito de la
investigacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del

instrumento.

TOTAL

ll.  OPINION DE APLICABILIDAD:
El instrumento materia de revision, es pertinente y aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION: 4,6 (Excelente)

Tarapoto, 06 de abril de 2021




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGA CION

CIENTIFICA

l. DATOS GENERALES
Nombres y apellidos del experto: Dr. Alfonso Isuiza Pérez

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

Especialidad: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
Nombre del Instrumento  : Cuestionario de Gestion de la calidad
Autores del instrumento  : Edén Julian Camus del Castillo

Muy deficiente (1) Deficiente (2)  Aceptable (3)  Bueno (4) Excelente (5)
Il. CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 112(3(4(5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades %
acorde con los sujetos muestrales
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacion o
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ATUALEAD tecnologico y legal inherente a las variables de estudio. X
Los items del instrumento estan organizados en funcion de las dimensiones y la
ORGANIZACION | definicion operacional y conceptual de manera que pemmitan hacer inferencias en X
funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la 4
variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y responden .
a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.
CONSISTENCIA La informacion que se recoja a través de los items del instrumento, permitira o
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan se relacionan con los indicadores te cada
GOUERENGIA dimension de las variables de estudio. -
METODOLOGIA | L@ relacion entre la técnica y el instrumento propuesto responde al proposito de la "
investigacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del 5
instrumento.
TOTAL 48
lil. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento materia de revision, cumple con la validez y pertinencia para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION: 4,8 (Bueno)

Tarapoto, 04 de abril de 2021.
-

4
w

'
3

X

esseess

Lic. Kifonso Isuiza Péres
Dr. GESTION PUBLICAY GOBERNABIIMAD
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA

L DATOS GENERALES
Nombres y apellidos del experto: Mag. José Luis Pacaya Vasquez
Institucion en la que trabaja /Cargo: Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas

Nombre del Instrumento

: Cuestionario de desempefio laboral

Autores deif instrumento  : Edén Julian Camus del Castillo

Muy deficiente (1)  Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
Il._CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 1123
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades
acorde con los sujetos muestrales
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacion
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
tecnologico y legal inherente a fas variables de estudio.
Los items del instrumento estan organizados en funcion de las dimensiones y la
ORGANIZACION | definicion operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en
funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
variable, dimensiones e indicadores.
Los items dei instrumento son coherentes con ei fipo de investigacion y responden
| IONALIDAD
i a los objetivos, hipbtesis y variable de estudio.
CONSISTENCIA | L@ informacion que se recoja a través de los items del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion. :
COHERENCIA Los items del instrumento expresan se relacionan con los indicadores de cada
dimensién de las variables de estudio.
METODOLOGIA :;‘z‘a’;el;;:nm c:nu'e la técnica y el instrumento propuesto responde al propdsito de la
PERTINENCIA !.a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del
instrumento.
TOTAL 47
iil. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento materia de revision, es pertinente y aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION: 4,7 (Excelente)

Yurimaguas, 06 de abril de 2021.
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA

L DATOS GENERALES
Nombres y apellidos del experto: Mag. José Luis Pacaya Vasquez
Institucion en la que trabaja /Cargo: Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas
Nombre del Instrumento  : Cuestionario de Gestién de la Calidad
Autores dei instrumento  : Edén Julian Camus del Castilio

Muy deficiente (1)  Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
Il. CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 1/2{3{4,5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades .
acorde con los sujetos muestrales
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacion .
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico, .
tecnolégico y iegal inherente a las variables de estudio.
Los items del instrumento estan organizados en funcién de las dimensiones y la
ORGANIZACION | definicion operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en X
funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la "
variable, dimensiones e indicadores.
Los items de instrumento son coherentes con ei tipo de investigacion y responden
INTENCIONALIDAD
a los objetivos, hipétesis y variable de estudio. 5
CONSISTENCIA | L@ informacion que se recoja a través de los items del instrumento, permitira >
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion. i
COHERENCIA | Los items del instrumento expresan se relacionan con los indicadores de cada %
dimensién de las variables de estudio.
METODOLOGIA il;‘a relemféna;:Ié znh‘e la técnica y el instrumento propuesto responde al propdsito de fa %
PERTINENCIA !.a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del X
instrumento.
TOTAL 46
iii. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento materia de revision, es pertinente y aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION: 4,6 (Excelente)

Yurimaguas, 06 de abril de 2021.
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA

L DATOS GENERALES
Nombres y apellidos del experto: Mag. Manuel Antonio Vicente Velazco
Institucion en la que trabaja /Cargo: Universidad Nacional de la Amazonia Peruana

Nombre del Instrumento  : Cuestionario de desempefio laboral
Autores dei instumento  ; Edén Julian Camus del Castilio
Muy deficiente (1)  Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
Il. CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades
acorde con los sujetos muestrales
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger Ia informacion
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico y legal inherente a las variables de estudio.
Los items del instrumento estan organizados en funcién de las dimensiones y la
ORGANIZACION | definicion operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en
funcién a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
variable, dimensiones e indicadores.
Los items dei instrumento son coherentes con ei tipo de investigacion y responden
PETERS AN a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
CONSISTENCIA | La informacion que se recoja a través de los items del instrumento, ‘permiﬁré
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los items del instrumento expresan se relacionan con los indicadores de cada
dimension de las variables de estudio.
METODOLOGIA | L@ relacion entre la técnica y el instrumento propuesto responde al propdsito de la
investigacion.
PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del
instrumento.
TOTAL
jii. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento materia de revision, es pertinente y aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION: 4,8 (Excelente)

Yurimaguas, 06 de abril de 2021.




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA

L DATOS GENERALES
Nombres y apeliidos del experto: Mag. Manuel Antonio Vicente Velazco
Institucion en la que trabaja /Cargo: Universidad Nacional de ia Amazonia Peruana

Nombre de! Instrumento
Autores del instrumento

: Cuestionaric de Gestion de la Calidad
: Edén Julian Camus dei Castilio

Muy deficiente (1)  Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
Il._CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 3 5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades
acorde con los sujetos muestrales
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacion X
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico, .
tecnoldgico y legal inherente a ias variables de estudio.
Los items del instrumento estan organizados en funcion de las dimensiones y la
ORGANIZACION | definicion operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en X
funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la .
variable, dimensiones e indicadores.
Los items def instrumento son coherentes con ef tipo de investigacion y responden
INTHIHR D a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.
CONSISTENCIA | La informacion que se recoja a través de los items del instrumento, penmué %
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan se relacionan con los indicadores de cada
COHERENCIA | gmensitn de ias varisbies de estudio. :
METODOLOGIA La relacidn entre la tcnica y ¢l instrumento propuesto responde al proposito de la
investigacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del "
instrumento.
TOTAL 47
iil. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento materia de revision, es pertinente y aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION: 4,7 (Excelente)

Yurimaguas, 06 de abril de 2021.
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indice de confiabilidad

Variable 1: Gestion de la calidad

Estadisticos total-elemento

Media de la | Varianza de | Correlacién Alfa de
escala sise | laescalasi elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
ITEM1 36.05 49.792 790 .880
ITEM2 35.73 55.281 456 .898
ITEM3 36.23 52.333 643 .888
ITEM4 36.03 50.589 705 .885
ITEMS 36.03 50.897 769 .882
ITEM6 36.18 51.328 683 .886
ITEM7 36.35 53.977 .609 .890
ITEM8 36.10 52.759 638 .889
ITEM9 36.28 51.179 707 .885
ITEM10 36.03 51.461 724 .884
ITEM11 36.00 57.897 340 .902
ITEM12 35.60 57.836 274 .906
Resumen del procesamiento de los casos
N %

Casos Validos 40 100.0

Excluidos® 0 0.0

Total 40 100.0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.898 12




Variable 2: Desempeiio laboral

Estadisticos total-elemento

Media de la | Varianzade | Correlacion Alfa de
escala sise | laescalasi elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
ITEM1 40.43 42.917 114 .886
ITEM2 38.10 36.605 603 .866
ITEM3 37.78 37.717 606 .866
ITEM4 38.18 36.661 491 875
ITEMS 38.18 36.712 560 .869
ITEM6 38.30 34.164 734 857
ITEM7 38.25 37.423 579 867
ITEM8 38.18 38.097 512 871
ITEM9 38.10 38.297 528 .870
ITEM10 37.98 35.974 700 .860
ITEM11 38.23 36.076 668 862
ITEM12 37.85 36.644 683 862

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 40 100.0
Excluidos? 0 0.0
Total 40 100.0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de
elementos

.878 12




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

LORETO |4
<_;OB|ERNO.> REGIONK\L, ”

compromiso corn TODOS

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

El que suscribe;

Mg. Johnny Gonzales Vasquez, Gerente Subregional de Alto Amazonas, AUTORIZA al
Ing® EDEN JULIAN CAMUS DEL CASTILLO, con DNI N° 40461664, para que pueda
aplicar sus instrumentos de recoleccion de datos, en esta entidad, como requisito para
el desarrollo de su Tesis de Maestria, Titulado “Gestion de la Calidad y el desempeiio
laboral en la Gerencia Subregional de Alto Amazonas, 2021”, por lo cual, se pide
que se le brinde las facilidades pertinentes.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado, para los fines
correspondientes.

Yurimaguas, 05 de abril de 2021.

2/ M 5. JOHNNY CONZALES VASQUEZ
§ MJIOHNGE%ENTE

%, S/’ GERENCIASUB REGIONAL DE ALTO AMAZONAS
\\@'@M G YURIMAGUAS

CALLE SARGENTO LORES N° 106-A - RUC.: 20408560137
YURIMAGUAS - LORETO - PERU



Base de datos estadisticos

Gestion de la calidad

12

11

10

ITEMS (PREGUNTAS)

SUJETOS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40




Desempefio laboral

12

11

10

ITEMS (PREGUNTAS)

SUJETOS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40




LORETO

| &8 Gerencia Sub Regional de Alto Amasonas > ‘Amazonas
GOBIERNO REGIONAL l% . go e mt’ \M:-%

compromiso con TQROS Bosgue Tropical, Maravilla Natural del Mando

“Udc detl Bicentenario del Pewi: 200 Uiios de Independencia”

Yurimaguas; |[] § S 2024

oFicio N° 924 .2021-GRL-GSRAA/18

Seiior:

Edén Julian CAMUS DEL CASTILLO

Estudiante de la Maestria en Gestidn Publica de la Universidad

César Vallejo

Presente.-

Asunto: Autorizar publicar o difundir los

resultados de su investigacion
aplicados en la Institucién a mi
cargo

Grato es dirigirme a usted, saluddandole
cordialmente, al mismo tiempo, hacer de su conocimiento, que en cumplimiento con
la Ley de Transparencia y acceso a la Informacién Publica, mi representada
AUTORIZA a su persona, publicar y/o difundir los resultados del estudio titulado:
Gestién de la calidad y el desempeiio laboral en la Gerencia Sub Regional de
Alto Amazonas 2021, el cual tuvo por objetivo: Determinar si existe relacion
significativa entre la Gestion de la Calidad y el Desempefio Laboral en la
Gerencia Sub Regional y que se enmarca dentro de un trabajo de investigacién
académica de nivel de tesis, el cual cumple con los protocolos y cédigos de ética
en la investigacion.

Sin ofro particular, hago propicia la
oportunidad para renovar las muestras de mi distinguida consideracion y estima.

Atentamente;
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