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Resumen

La presente investigacion se desarrollé con el objetivo de determinar la relacion
gue existe entre la calidad de vida laboral y la satisfaccién del ciudadano de la
Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas, Yurimaguas. Se utilizé la metodologia
de enfoque cuantitativo, tipo basica de alcance correlacional, de disefio no
experimental de corte transeccional correlacional, cuyos participantes fueron 52
trabajadores con contratacion administrativa de servicios, la técnica que se utilizo
fue la encuesta y el instrumento utilizado el cuestionario, se aplicé la encuesta a
26 trabajadores de la entidad. Se obtuvo como resultado que las variables
calidad de vida laboral y satisfaccion del ciudadano fueron catalogadas en un
nivel medio, por el 80,8% y 69,2% respectivamente. La investigacion arrojé que
la relacion entre las dimensiones de la calidad de vida laboral y la satisfaccion
del ciudadano es significativa ya que mediante el andlisis estadistico r de
Pearson se obtuvo un coeficiente 0,782**, lo que indica una correlacion positiva
alta, teniendo un valor de Sig: 0.000 menor a 0.01. El valor de coeficiente de
determinacién R? es igual a 0,6111, lo que representa que el 61.11 % de la calidad
de vida laboral influye en la satisfaccion del ciudadano. De esta manera se
concluye que existe relacion significativa entre calidad de vida laboral y la

satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas.

Palabras clave: Calidad de vida laboral, satisfaccion del ciudadano, Gerencia

Sub Regional de Alto Amazonas.
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Abstract

This research was developed with the objective of determining the relationship
between the quality of work life and the satisfaction of the citizen of the Sub-
Regional Management of Alto Amazonas, Yurimaguas. The methodology of
quantitative approach was used, basic type of correlational scope, of non-
experimental design of correlational transectional cut, whose participants were
52 workers with administrative contracting of services, the technique used was
the survey and the instrument used the questionnaire, it was applied the survey
to 26 workers of the entity. It was obtained as a result that the variables of working
life and citizen satisfaction were classified as a medium level, by 80.8% and
69.2% respectively. The research showed that the relationship between the
dimensions of the quality of work life and citizen satisfaction is significant and that
by means of the Pearson r statistical analysis a coefficient of 0.782 ** was
obtained, which indicates a high correlation, having a value of Sig: 0.000 less
than 0.01. The value of the coefficient of determination R2 is equal to 0.6111,
which represents that 61.11% of the quality of work life influences citizen
satisfaction. In this way, it is concluded that there is a significant relationship
between quality of work life and citizen satisfaction of the Sub-Regional

Management of Alto Amazonas.

Keywords: Quality of work life, citizen satisfaction, Sub-Regional Management
of Alto Amazonas.
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INTRODUCCION

La calidad de vida en el trabajo constituye el grado en que las personas que
conforman una organizacion satisfacen sus necesidades particulares mientras
realizan sus funciones en la organizacion, involucra una constelacion de
componentes, como satisfaccion con el trabajo realizado, permanencia en la
empresa, reconocimiento por resultados obtenidos y objetivos cumplidos,
conformidad con el sueldo, prestaciones, trabajo en equipo, ambiente
psicolégico y ambiente fisico, independencia para decidir, etc. (Chiavenato,
2011). Por otro lado, la satisfaccion del usuario es el nivel de percepcién sobre
el servicio que reciben; adaptar el servicio a sus necesidades; orientar la
utilizacién de los recursos a la resolucién de los inconvenientes mas decisivos; y
contar con una informacion cuantificada para continuar la evolucion de los

servicios prestados (Villodre et al., 2014).

En la actualidad, se considera que es una prioridad velar por la calidad de vida
de los empleados, sugerencias que se encuentran dentro de las agendas de los
CEO (chief executive officer, director ejecutivo) alrededor de todo el mundo.
Investigaciones realizadas por el Instituto de Calidad de Vida de Sodexo, el 96%
de los CEO lo estima un tema relevante en su agenda de trabajo actualmente y
6 de cada 10 tienen un presupuesto predeterminado para elevar el bienestar del
personal. En cuanto al ambito fisico el 80% de los CEO a nivel mundial estima
actualmente la modificacion del ambito para garantizar el bienestar y la
estabilidad de su equipo. Segun el analisis, se obtuvo como resultado que los
empleados que se sienten apreciados por su compafila son 40% mas
predispuestos a quedar en ella, ya que la organizacién pone a disposicion el
poder proporcionar una vida sostenible de manera fisica como mental, el mismo
que permite aumentar el grado de bienestar y satisfaccion del personal. Por otro
lado, se reducen los precios de salud en 5.2% y la ausencia del personal en 4%,

aumentando el desempefio laboral en 2% (Laboral, 2017).

Es fundamental difundir como la calidad de vida en el trabajo forma parte del
bienestar psicologico y fisico de los trabajadores y que esto afecta en la forma

como percibe el cliente la atencion.



Los primordiales componentes de peligro en el ambito laboral que ocasionan
problemas mentales son: acoso psicolégico y sexual, sobrecarga laboral,
condiciones laborales inadecuadas, distribucion inadecuada de las
responsabilidades de los cargos, intimidacion y criticas malintencionadas, entre
otros. Dos de cada tres integrantes de una empresa indicaron estar expuestos a
componentes psicosociales a lo largo de la dltima jornada laboral completa y
manifestaron sentir niveles altos de estrés entre un 20% y un 33%. Actualmente,
referente a la tasa de nuevos diagndésticos de enfermedades de la mente durante
el periodo 2009 a 2017, estudio realizado por la Federacion de Aseguradores
Colombianos-Fasecolda, esta en primera instancia los trastornos de ansiedad
(44%); en segundo lugar, trastorno depresivo frecuente (15,1 %); en tercer lugar,
grave reacciones al estrés y trastornos de poder adaptarse (12,7%); en cuarto
lugar, trastornos mixtos de la emociones y de las conductas (11,1%) v,
finalmente, en quinto lugar, episodio depresivo con el 9,5% (Britto et al., 2020).

Asimismo, en todo el mundo el inconveniente que mayormente agobia a los
empleados es el alto grado de estrés laboral en el que se encuentran inmersos,
el cual se ve reflejado en cansancio, pérdida de ingresos, desanimo, ansiedad;
lo que al final tiene como resultado el desempleo; todo ello puede repercutir en
baja productividad de los trabajadores, rotacion de personal de manera
frecuente, elevados precios de capacitacion y seleccidon de personal. Por estas
razones, la calidad de vida laboral todos los dias cobra mas trascendencia,
tratando en lo posible de optimizar gradualmente las condiciones del &mbito del
trabajo que la impactan, logrando asi obtener un asunto dinamico y constante
qgue pretende mejorar la satisfaccién de los trabajadores y la productividad
organizacional, con la finalidad de que la satisfaccion de los trabajadores se vea
reflejada en una atencién de calidad y satisfaccion del cliente (Castro et al.,
2018).

A nivel nacional, parte de la calidad de vida laboral se refleja en las condiciones
de trabajo, seguridad y salud. Un estudio realizado con muestras de personas
distribuidas en todo el Perd, tuvo como resultado que un numero alto de
personas trabajan mas de 48 horas durante la semana, representada por el

39,8%, también el 44,7% de personas trabajan de lunes a sdbado. Por otro lado,
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existe una baja exposicion de riesgo en cuanto a las condiciones de higiene,
seguridad, psicosociales y ergondmicas. En cuanto a las condiciones de salud,
un gran numero representado por el 35,9% manifesté que no se evallan y no se
identifican aquellos riesgos laborales en las que puede estar inmerso el
trabajador, el 40,7% evidencid que no cuentan con servicios de salud
ocupacional, el 39,4% dijo que no tienen un comité de seguridad y salud; por otro
lado, los resultados arrojaron que el 39,3% de trabajadores no se realizan
evaluaciones médicas ocupacionales. También se constatd que la poblacion
econémicamente activa urbana ocupada del Perl se muestra expuesta a
menudo a la radiacion solar, al ruido, trabaja rdpido con poco control,
movimientos repetitivos, posturas incomodas, esconde sus emociones y no
considera necesario gestionar la salud ocupacional;, cada una de estas
condiciones tienen la posibilidad de afectar la calidad del trabajo y salud de los
trabajadores (Sabastizagal et al., 2020).

A nivel local, este estudio de investigacion esta orientada a la deficiencia en la
calidad de vida laboral de la entidad publica de la Gerencia Sub Regional de Alto
Amazonas (GSRAA), ubicada en Peru en el departamento Loreto, en la ciudad
de Yurimaguas, debido a que se percibe que las condiciones ambientales con
respecto a la infraestructura de trabajo no son adecuadas. Muchas oficinas son
muy reducidas tomando en cuenta la cantidad de trabajadores y algunas de ellas
tienen infraestructura precaria, sin herramientas adecuadas de trabajo como
impresoras y equipos informéticos antiguos, no se evidencia debida importancia
a la ergonomia laboral lo cual afecta las condiciones fisicas del trabajador. Por
otro lado, no se gestionan aspectos relacionados a la salud y seguridad en la
entidad debido a que los riesgos laborales no se encuentran identificados, no

cuentan con sefalizaciones adecuadas.

Por otra parte, se observa que no se da al personal el reconocimiento ya sea en
publico o en privado, remuneraciones que no estan de acorde al trabajo que
desemperian, el mismo gue no se practica los programas de capacitaciones; en
algunas areas se observa sobrecarga laboral que hace que la salud fisica y
mental se vean afectadas. Por las razones mencionadas, se reconoce la

importancia de realizar una investigacion de la calidad de vida laboral y de qué
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manera esta puede incidir en la satisfaccion del ciudadano atendido por el
personal de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas.

Por lo que se propone acciones para mejorar las condiciones ambientales del
trabajo, prevencion de accidentes laborales, materiales tecnologicos, salario,

salud, programas de capacitacion, entre otros.

Siendo esto la realidad problematica se plantea lo siguiente: problema general:
¢,como se relaciona la calidad de vida laboral y la satisfaccion del ciudadano de
la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas, 2021?; como problemas
especificos: ¢cudl es el nivel de calidad de vida laboral de la Gerencia Sub
Regional de Alto Amazonas?, ¢ cual es el nivel de satisfaccion del ciudadano de
la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas?, ¢cdmo se relaciona la dimensién
factores individuales con la satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub
Regional de Alto Amazonas?, ¢como se relaciona la dimension factores del
ambiente de trabajo con la satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub
Regional de Alto Amazonas?, ¢como se relaciona la dimension factores del
trabajo y la organizacién con la satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub
Regional de Alto Amazonas?, ¢como se relaciona la dimension factores del
entorno socio laboral con la satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub

Regional de Alto Amazonas?

Asimismo, la presente investigacion se vio justificada de las siguientes maneras:
justificacion tedrica, la investigacion pretende proporcionar informacién valiosa
sobre cada uno de las variables, cuyo sustento se obtuvieron de libros, articulos,

tesis, etc., que sirvieron como antecedentes de este estudio.

Justificacidén préctica, la investigacion proporcionard informacién que sera
utilizada en otros estudios relacionados con el tema, también se identificara la
deficiencia de la entidad concerniente a la calidad de vida laboral y satisfaccion
del ciudadano de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas. Justificacion
metodoldgica, el método de investigacién consistira en realizar un diagndstico
de los resultados después de medir las variables calidad de vida laboral y
satisfaccion del ciudadano, cuyo disefio es no experimental de corte transversal,

tipo basica y de alcance correlacional. Se utilizaran herramientas metodicas para
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la toma de datos. Justificacion social, los resultados permitiran brindar
recomendaciones para mejorar las deficiencias de como se desarrolla o gestiona
la calidad de vida laboral, las cuales permitiran a las entidades y empresas
reconocer la relevancia de proporcionar calidad de vida en el entorno laboral, lo
que generara satisfaccion en los trabajadores, al mismo tiempo esto favorecera
a que se cumplan los objetivos organizacionales y personales. Justificacion por
conveniencia, es untema importante de estudio, debido a que en la actualidad
es conveniente para instituciones privadas y publicas comprobar la relacion
existente entre las variables de calidad de vida laboral y satisfaccion del
ciudadano, en especial a la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas, 2021, los

resultados de esta investigacion serviran para futuras investigaciones.

Tomando en cuenta lo anterior, se plantea lo siguiente: objetivo general:
Determinar la relacion entre calidad de vida laboral y la satisfaccion del
ciudadano de una Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas, 2021; objetivos
especificos O1: Identificar el nivel de calidad de vida laboral de la Gerencia Sub
Regional de Alto Amazonas, 2021; O2: Identificar el nivel de satisfaccion del
ciudadano de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas, 2021; OS3:
Determinar la relacién de la dimensién factores individuales y la satisfaccion del
ciudadano de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas. O4: Determinar la
relacion de la dimension factores del ambiente de trabajo y la satisfaccion del
ciudadano de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas. O5: Determinar la
relacion de la dimension factores del trabajo y la organizacién y la satisfaccién
del ciudadano de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas. O6: Determinar
la relacion de la dimensién factores del entorno socio laboral y la satisfaccion del

ciudadano de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas.

Por ultimo, como hipotesis general Hi: Existe relacion significativa entre calidad
de vida laboral y la satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub Regional de
Alto Amazonas, 2021; asimismo, hipétesis general Ho: No existe relacion
significativa entre calidad de vida laboral y la satisfaccion del ciudadano de la
Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas, 2021; como especificas: HE1: El
nivel de calidad de vida laboral de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas,

2021, es alto. HE2: El nivel de satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub
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Regional de Alto Amazonas, 2021, es alto. HE3: Existe relacion significativa
entre la dimension factores individuales y la satisfaccién del ciudadano de la
Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas. HE4: Existe relacion significativa
entre la dimension factores del ambiente de trabajo y la satisfaccion del
ciudadano de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas. HE5: Existe relacion
significativa entre la dimension factores del trabajo y la organizacion y la
satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas. HEG:
Existe relacion significativa entre la dimension factores del entorno socio laboral

y la satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas.



II. MARCO TEORICO

Como antecedentes de estudio a nivel internacional, se puede mencionar a
Lopez et al. (2021), en su investigacion expresé el objetivo de demostrar si
guarda relacion la calidad de vida laboral con el nivel de desempefio laboral
autopercibido por el personal médico que trabaja en el Instituto Mexicano del
Seguro Social de Bienestar. Este estudio ha tenido un enfoque cuantitativo,
predictivo y transversal, cuya poblacion conformada por médicos fue de 445. El
muestreo utilizado fue no probabilistico por conveniencia y la muestra de 169
médicos, cuya representacion fue el 37,97% de la poblacién. El resultado
obtenido fue que el nivel de calidad de vida laboral fue un 64,9% de la varianza
de la variable dependiente nivel de desempefio laboral. Cuya conclusion se
evidencio que la calidad de vida laboral tiene una influencia significativa y que es
un predictor relevante del desempefio laboral, de tal forma que segin como se
mejore la calidad de vida laboral se notara una mejoria desempefio laboral.

También Bustamante et al. (2020) desarrollé un estudio sobre como perciben la
calidad de vida laboral los empleados de nueve establecimientos de atencion
primaria de salud en la Zona Central de Chile, el estudio fue transversal,
descriptivo, exploratorio, correlacional y cuantitativo, aplicado a una muestra
escogida de 303 trabajadores. Cuyos resultados alcanzados indican que los
determinantes de la calidad de vida en el trabajo son cinco factores, se dio a
conocer que existe un buen ajuste de la muestra y datos. En esta investigacion
los factores que repercuten sobre la percepcion de calidad de vida laboral fueron
los constructos de bienestar laboral y seguridad, seguridad y trabajo, familia y
recreacion, reconocimiento y apoyo institucional, reconocimiento institucional y

apoyo, y finalmente integracion y desarrollo.

Por su parte Arglelles et al. (2017), en su estudio abordd como objetivo la calidad
de vida laboral, examinando su influencia en las las organizaciones de México.
La metodologia utilizada fue descriptiva y correlacional, el instrumento se aplicé
a 264 trabajadores, esta investigacion fue de tipo censal. Se consignaron 7
dimensiones: satisfaccion por el trabajo, bienestar del trabajador, administrar el

tiempo libre, integracion al puesto de trabajo, seguridad en el trabajo, desarrollo



personal y soporte institucional. La investigacion se consideré confiable
habiéndose obtenido un alfa de cronbach de 0.86. El coeficiente de
determinacion fue 61.9% y el de correlacion multiple corresponde a 78.7% (R2),
siendo bastante aceptables, dejando en evidencia que las variables
independientes estan asociadas a la rentabilidad empresarial, por tanto las 7
dimensiones son predictores de la rentabilidad empresarial.

Asimismo, Jabeen et al. (2018) en su investigacion cuyo objetivo examind la
calidad de vida laboral y de qué manera esta incide en la satisfaccion laboral y
la intencién de rotacidn de las mujeres emiraties, manifiesta que la muestra para
este estudio se extrajo de 12 organizaciones del sector publico, para la
recopilacion de datos se realizaron encuestas en papel a 500 empleados. La
muestra requerida se determind mediante el procedimiento de analisis de
potencia de Cohen para asegurar la validez estadistica, la muestra de 323 fue
encontrado satisfactorio. Concluye que la calidad de vida laboral y la satisfaccién
en el trabajo de las mujeres emiraties poseen un efecto positivo en la reduccion
de su intencion de rotacién, lo mismo que enfatiza el valor de entender cémo las
empleadas emiraties se perciben y categorizan a si mismas como un factor
preciado del sitio de trabajo junto con el valor de incrementar su sentido de

pertenencia a su organizacion.

Segun Wara et al. (2018), indicé que el principal proposito de su articulo fue
establecer la relacién entre la calidad de vida laboral con productividad en la
profesion de Enfermera en la Sala de Pacientes Internados Bhayangkara TK |l
Manado Hospital, segin su metodologia el disefio fue analitico transversal, los
criterios de inclusion fueron enfermeras que trabajan mas de 3 meses. El estudio
utilizé la prueba de chi-cuadrado. Los resultados obtenidos fueron:
compensacion balanceada (0.005), orgullo de las instituciones (0.060),
resolucion de problemas (0,006), seguridad en el trabajo (0.388), desarrollo
profesional (0,006), instalaciones disponibles (0.014), comunicacion (0,009) con
productividad laboral de las enfermeras del Hospital con pacientes
hospitalizados. Concluye en que el desarrollo profesional, instalaciones

disponibles, seguridad en el entorno de trabajo, compensacion equilibrada, la



resolucién de problemas y la comunicacién son las variables muy relevantes y

relacionadas con la productividad laboral.

Por otro lado, Ahmad et al. (2019), en su investigacion ha tenido como propadsito
determinar el impacto de la calidad de vida laboral en la inteligencia
organizacional, cuya poblacion de estudio consta de 200 empleados de los
bancos gubernamentales de la ciudad de Koya en la region de Kurdistan / Irak,
los datos primarios fueron recopilados a través de un cuestionario y analizados
por SPSS software. Los investigadores distribuyeron 100, entre la muestra del
estudio; 85 fueron devueltos y 76 formularios fueron adecuados para el propoésito
de analizarlo estadisticamente. Los estudios revelaron que el grado de calidad
de vida laboral en los bancos gubernamentales en la ciudad de Koya es alto
segun sus empleados. La dimension mas significativa fue el entorno de trabajo,
seguido de la adecuacion y equidad salarial y, por ultimo, la intervencién en la
toma de decisiones.

También, Velayudhan & Yameni (2017), en su estudio pretendi6 identificar la
importancia del ambiente de trabajo para el desempefio y asimilar la efectividad
de la calidad de vida en una empresa, se enmarco un cuestionario estructurado
y los datos se recopilaron utilizando la conveniencia, el muestreo fue de 123
empleados de la organizacion de fabricacion de acero en Chennaiy para estudiar
el investigador utilizd6 chi-cuadrado de asociacion significativa. A modo de
conclusién, los empleados sienten el apoyo de sus supervisores escuchando sus
inquietudes y observan que las toman en cuenta, se sienten integrados en un
agradable ambiente laboral y se consideran respetados como personas y
profesionales; todo ello influye positivamente en su sentimiento de contribuir al
desempefio organizacional y que la remuneracion no es, precisamente, lo que

estimula la productividad.

Como antecedentes a nivel nacional, se menciona a Loli et al. (2018), en su
articulo plantea como propdsito conocer si existe relacion entre la calidad de vida
en el trabajo y el apoyo institucional al trabajo en profesionales de las entidades
publicas y privadas de Lima. En lo que se refiere al aparato metodologico, en el
estudio fueron 638 trabajadores de muestra intencional, no probabilistico, todos



los trabajadores pertenecian a organizaciones publicas o privadas, a quienes se
les proporcioné el instrumento y se obtuvo como resultado el valor total de 0.968
de acuerdo al coeficiente alpha de Cronbach, mostrando confiabilidad vy
estabilidad de la prueba. Conclusiones: el estudio arroj6 que existia un gran
namero de profesionales que se encontraban insatisfechos respecto a la calidad
de vida laboral, por lo que se determin6 que ello repercutia en el rendimiento y

desemperio de los integrantes de la institucion.

Segun Loli et al. (2020), efectuaron un estudio con la finalidad de determinar la
relacion existente entre la calidad de vida laboral y el comportamiento de
ciudadania organizacional. En aparato metodologico fue de tipo correlacional y
descriptivo, muestra no probabilistica e intencional, cuyo estudio estuvo
conformada por 435 empleados de diferentes especialidades. El estudio
concluye que si guardan estrecha relacién las dos variables mencionados, el
mismo que indica hay una estrecha relacion de la calidad de vida laboral y las
dimensiones del comportamiento de ciudadania organizacional. Las
dimensiones que destacaron fueron: sentido de colaboracion, lealtad con la

organizacion, orgullo institucional, valores de efecto igualmente altos.

Por su parte los autores, Garcés et al. (2020), plantearon como objetivo
determinar la relacion entre la calidad de vida laboral y el sindrome de burnout
en trabajadores del sector retail de Lima Metropolitana. Estudio de tipo
descriptivo correlacional y el disefio no experimental y transeccional, conformado
de 129 trabajadores como muestra no probabilistica e intencional. Conclusién: la
calidad de vida laboral tiene relacién inversa con la despersonalizacion y
agotamiento emocional; también la relacion es significativa y positiva con
respecto a la dimension de realizacion personal, de esta manera se determina
que los colaboradores estaran insatisfechos mientras estén mas estresados. Por
lo que es muy necesario la minimizacion de la sobrecarga de trabajo, equilibrio
entre la vida familiar y laboral, evitar actividades repetitivas y rutinarias,
adecuado nivel de horario, los que pueden contribuir a un alto grado de

satisfaccion laboral y productividad.
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Por otro lado, Chiroque (2019) en su investigacién expone como finalidad
evaluar el nivel de calidad de vida laboral de los trabajadores CAS de la
Municipalidad Provincial de Huancabamba, Piura. Cuya metodologia es
investigacion no experimental; la poblacion de 123 trabajadores. Concluyendo
asi que el nivel de calidad de vida laboral es relativamente bajo (68.3%), lo que
deja en evidencia que no se esta proporcionando importancia el desarrollo del
bienestar de los trabajadores y que lo que se deberia considerar es mejorar el
ambiente de trabajo, capacidades y habilidades del personal y, no menos

importante, mejorar las relaciones laborales entre operarios y jefes.

Finalmente Zavala & Cordova (2018), es sus estudio mencionan que el objetivo
general es determinar la relacion entre la calidad de vida laboral y el Compromiso
Organizacional del personal nombrado en la sede administrativa de la
Municipalidad Provincial de San Roman. El estudio estuvo conformado de una
poblacion de 123 trabajadores, se utiliz6 el programa SPSS versién 23.
Conclusion: no existe relacion entre la calidad de vida laboral percibida y el
compromiso Organizacional; por tanto, dan a conocer que no influyen de manera
relevante las dimensiones que componen la calidad de vida laboral en una
institucién publica con respecto al compromiso del personal hacia su institucion,
es decir, el personal muestra compromiso para realizar sus tareas aun con la

carencia de calidad de vida laboral.

Asimismo, la presente investigacion pertenece al Sistema Administrativo de
Recursos Humanos, que segun Armijos et al. (2019) indica que esta relacionado
con la gestion administrativa de recursos humanos, el cual contempla aspectos
0 asuntos relacionados al personal como reclutamiento, seleccion, capacitacion,
seguridad, remuneraciones, etc., lleva a estructurar indicadores normativos que

permiten fortalecer estos aspectos antes mencionados.

Las teorias que respaldan esta investigacion abarca dos variables de estudio, la
primera variable de estudio a tratar es calidad de vida laboral segun Lau & May
(1998) la definen como las condiciones favorables y ambientales de un lugar o
centro de trabajo, en las que se apoya y promueve la satisfaccion de los

trabajadores, en las que se brindan recompensas, oportunidades de crecimiento,
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salud y seguridad laboral. Cuando las empresas brindan mejores condiciones de
trabajo y beneficios, aumenta la moral de los empleados. A medida que los
trabajadores se sienten orgullosos de su trabajo y se comprometen con realizar
un trabajo de calidad, aumentara la satisfaccion del cliente. Esta reaccion en
cadena se ha investigado y se ha encontrado positiva en investigaciones
anteriores. Lo que concluye en que las empresas con reputacion en recompensar
a sus empleados seran recompensadas con un mayor crecimiento y ganancias.
QWL (calidad de vida laboral) puede beneficiar mutuamente a estas importantes

partes interesadas.

Desde su perspectiva Nadler & Lawler (1983) definen QWL como una forma de
pensar en las personas, en las organizaciones y en el trabajo. Sus elementos
relevantes son la eficacia, participacion en la resolucién de problemas y toma de
decisiones. Es importante reflexionar sobre esta definicion. En primer lugar el
enfoque de los esfuerzos de la QWL no esta solo en como la gente puede
trabajar mejor, si no como la QWL influye para que las personas mejoren. El
segundo lugar, un aspecto distintivo importante de la QWL es la participacion en

el proceso de tomar decisiones organizativas importantes.

Asimismo, Casas et al. (2002) definen la calidad de vida laboral como las
condiciones estrechamente relacionadas con el trabajo, dentro de ello se pueden
mencionar el medio ambiente laboral, la retribucidbn econémica, los horarios,
carrera profesional, servicios obtenidos, relaciones humanas, los beneficios, etc.,
siendo estas relevantes para la motivacion, la satisfaccion y el desenvolvimiento
laboral, formando un proceso continuo y dinamico en el que las tareas se
organicen de manera subjetiva y objetiva. En lo que concluye que debe haber un
equilibrio con respecto a las experiencias de desarrollo del ser humano y el logro

de metas de la organizacion.

Teniendo en cuenta las teorias presentadas anteriormente, se describe la
calidad de vida laboral como la manera en que los empleados perciben
satisfaccion y agrado en el lugar donde se desempefian, considerando aspectos
fisicos y subjetivos, y que estos aspectos pueden repercutir de manera relevante

en el desempefio del trabajador. Por otro lado, la existencia de calidad en su

12



entorno laboral va estar determinada por un entorno fisico saludable en el que el
trabajador no corre riesgos de enfermarse o de sufrir accidentes, de gozar de
una remuneracion justa, de reconocimientos, buen clima laboral, contar con
herramientas que le faciliten realizar su trabajo y todos aquellos elementos que
permitan lograr objetivos organizacionales y que al mismo tiempo cumpla sus
objetivos personales con grado de satisfaccion dentro de la empresa y fuera de

ella.

Por su parte Chiavenato (2009), considera importante la calidad de vida laboral
porque demuestra el respeto por los colaboradores, que si las empresas anhelan
alcanzar mayor productividad y calidad deben motivar a sus trabajadores, lo cual
se logran a través de la participacion activa y por medio de las recompensas y
reconocimiento por los aportes que da el empleado a la organizacion. Por otro
lado, el autor manifiesta que al preocuparse de la QWL, la organizacion se sitla
en un nivel de competitividad con respecto a otras organizaciones. Asimismo, el
autor hace mencion que tanto el cliente interno y externo son importantes y que
para atender a uno no se debe descuidar al otro, se debe considerar que también
es importante no solo satisfacer al cliente, sino que se debe dar importancia a
los trabajadores de tal manera que estos puedan reflejar esa satisfaccion al

momento de ofrecer un producto o servicio.

En tanto, Castro et al. (2018) indican que si se desea elevar la productividad en
la organizacion es necesario identificar los elementos que conforman la calidad
de vida de los trabajadores, comprendiendo que el trabajador es un recurso muy
importante y que lo que se espera es que esté satisfecho, garantizando de esa
manera beneficios mutuos ya que la organizacién lograra tener mayor

rentabilidad.

Para los especialistas Alves et al. (2013) sostienen que las inversiones en
programas de QWL ayudan a humanizar el entorno de trabajo, lo que lleva a
niveles mas altos de satisfaccién de los trabajadores, asi como a una mayor
productividad organizacional. Anteriormente se consideraba como una reaccién
individual al trabajo, ahora preocupa tanto a los gerentes como a las empresas,

ya que se ha descubierto que puede ayudar a aumentar los niveles de
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productividad y crear un excelente entorno organizacional. Este concepto se
extiende mas alla del entorno organizacional y se extrapola al campo relacionado
con el capital humano. Esta vinculado a la responsabilidad social empresarial,
ya que intenta mejorar la calidad de vida en el lugar de trabajo, los empleadores
se esfuerzan por cubrir las necesidades individuales de sus empleados, por lo
que las aspiraciones de ellos pueden lograrse mediante la reestructuracion de la
fuerza laboral, el disefio de puestos de trabajo y el trabajo en equipo. También

permite que el trabajador tenga autonomia en relacién con las tareas que realiza.

Asimismo, Nadler & Lawler (1983) mencionan seis aspectos que predicen el éxito
en la calidad de vida en el trabajo, estos son los siguientes: 1. Percepcion de
necesidad, en la cual se percibe que hay un problema u oportunidad que requiere
implementar una mejora en la calidad de vida laboral; 2. El foco del problema
identificado en la organizacion, refiere a que se forma compromiso significativo
en términos de recursos, ayuda consultiva, tiempo y esfuerzo en los que varias
partes se comprometen a mejorar; 3. Estructura para la identificacion y
solucionar problemas, trata de incorporar recursos, teorias, modelos
involucrados en la resolucion de problemas y en algunos de los elementos del
trabajo, 4. Recompensas disefiadas tanto para procesos y por el resultado, indica
qgue al obtener resultados de los proyectos para mejorar la calidad de vida es
necesario considerar la distribucion equitativa de ganancias para motivar a las
personas a seguir en el proceso; 5. Sistemas multiples alcanzados, radica en la
importancia para generar recompensas en las primeras fases de un proyecto, lo
cual implica reconocer el esfuerzo del participante; 6. Compromiso de la
organizacién, todos los empleados deben estar involucrados en los proyectos

gue se implementan.

De acuerdo con Platan (2017) menciona que la calidad de vida en el trabajo
contiene cuatro dimensiones, las cuales son: factores individuales, factores del
ambiente de trabajo, factores del trabajo y la organizacién y factores del entorno

socio laboral.

Con la finalidad de profundizar la primera dimension: segun Canga & Villacis
(2018) definen factores individuales como el equilibrio que existe entre la
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posibilidad que una persona que conforma una empresa pueda disponer de
tiempo para la realizacion de sus asuntos personales, considerando el desarrollo
de sus actividades en familia, estudio, recreacion, de tal manera que pueda
satisfacer sus necesidades propias y esto no repercuta en su grado de
rendimiento de sus asuntos laborales. Por otro lado se define los indicadores de
la primera dimension de la siguiente manera: Primer indicador: segun (Debeljuh
& Jauregui, 2004, p. 92) definen el equilibrio trabajo-familia como la posibilidad
en que las empresas reconocen y responden a las necesidades individuales y
familiares de sus empleados, por lo cual la empresa desarrolla estrategias que
permitan armonizar la vida familiar y el trabajo, equilibrando las exigencias de
trabajo y que estas no perjudiguen los asuntos personales del trabajador.
Segundo indicador: segun Platan (2017) satisfaccion con el trabajo es referente
a lo que el trabajador siente, es la que se percibe de manera positiva y
satisfactoria como resultado de poder desarrollar sus funciones sin limitaciones.
Tercer indicador: (Gomez et al., 2008, p. 299) mencionan que desarrollo laboral
y profesional es ofrecer a los trabajadores aquellas habilidades y versatilidad
para que puedan aplicarlas a largo plazo en la realizacién de tareas en la
organizacion, lo que también les permitiria rotar o ascender. Cuarto indicador:
asimismo (Caballero, 2002, p. 2) indica que la motivacion para trabajar es la
conducta que el trabajador adopta con respecto a su agrado para la realizacion
de su trabajo. Quinto indicador: por su parte (Rodriguez & Sanz, 2013, p. 40)
manifiestan que bienestar en el trabajo, se trata de un afecto positivo que percibe
el trabajador, y que ademas siente que puede desarrollarse y que las tareas que

realiza tienen un propdésito.

Segunda dimension: Martinez et al. (2013) indican que los factores del
ambiente de trabajo no solo se consideran aspectos fisicos, sino también a la
salud, la motivacion el bienestar y la seguridad del empleado. Se define los
indicadores de esta segunda dimension de la siguiente manera: Primer
indicador: segun (Nicolaci, 2008, p. 5) indica que las condiciones y ambiente de
trabajo son elementos que repercuten indirecta o directamente en la salud de los
empleados y que a su vez esto incide de manera negativa o positiva en la

organizacién. Segundo indicador: (Nicolaci, 2008, p. 11) define la seguridad en
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el trabajo como todas aquellas acciones que se realizan con la finalidad de
eliminar condiciones inseguras y prevenir accidentes; en cuanto a salud en el
trabajo abarca el estado fisico y mental de los trabajadores, que a su vez la
organizacién procura eliminar las enfermedades y otros trastornos de salud que

retrasen el desempefio del trabajo.

Tercera dimensién: segun Martinez et al. (2013) indican que los factores del
trabajo y la organizacion se forman por una secuencia de elementos que se
desarrollan en la organizacion, entre los que se hallan: creatividad,
comunicacién, motivacion, interrelaciones interpersonales, colaboraciones
laborales, conciencia de productividad, capacitacion, colaboracion, fines y
estandares, cambio, optimizacion continua, trabajo en grupo, solucion de
inconvenientes. Su analisis posibilita obtener datos sobre cuales son los
componentes que mas influyen en el medio ambiente y redirigirlos o reforzarlos
hacia las metas que se anhelan conseguir, generalmente son guias que permiten
tomar elecciones mas sustentadas. Por otro lado, se define los indicadores de
esta tercera dimensién de la siguiente manera: Primer indicador: segun
(Orejuela, 2014, p. 148) define significado del trabajo como la adaptacién a un
determinado puesto, es decir que el trabajador identificara el significado del
trabajo de acuerdo a las experiencias laborales. Segundo indicador: segun
(Casas, 2002, p. 18) indica que retribucibn econdmica es la compensacion
econOmica que recibe el trabajador por los esfuerzos fisicos e intelectual en
desarrollo de sus funciones o tareas en la empresa. Tercer indicador: segun
(Bowen et al., 2008, p. 266) mencionan que la autonomia del trabajo es el grado
en gue al trabajador en el puesto que se encuentra se le permite independencia,
libertad y capacidad de decisién para elegir los procedimientos y planificar el
propio trabajo con que se ejecuta. Por su parte (Alcantara et al., 2000, p. 20)
hacen mencion que al existir un control del trabajo va permitir mejorar los
procesos del trabajo, debido a que el trabajador podra desarrollar sus
habilidades, modular su ritmo y decidir sobre la realizacion de sus tareas. Cuarto
indicador: segun Marin (2015) manifiesta que la estabilidad laboral es un
derecho de los trabajadores, que el empleador garantiza su permanencia en el

trabajo, forma parte de los elementos de la relacion de trabajo, se considera que
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a cambio de la relacion el trabajador debe mostrar dependencia o subordinacion.
Quinto indicador: segun manifiesta (Carmona, 1997, p. 14) participar en la toma
de decisiones incluye la capacidad en la intervencién de elegir entre una o mas
alternativas para afrontar un problema o realizacioén de las tareas que emana un

puesto.

Cuarta dimension: tal como indica (Granados, 2011, p. 216) los factores del
entorno socio laboral son de caracter psicosocial integrado y su propésito es
comprenderlo de manera sistemética, global y contextualizada; de esta forma el
entorno socio laboral permite analizar el grado de interrelacién e interaccion que
tienen las personas en su entorno junto con otras personas. Se define los
indicadores de esta cuarta dimension de la siguiente manera: Primer indicador:
segun (Martinez, 2017, p. 37) relaciones interpersonales se refieren a la
interaccién entre compaferos de trabajo en una entidad, lo que implica llevarse
bien entre colaboradores, saber manejar la efectividad, la comunicacion; lo que
a su vez sera una forma de alcanzar los objetivos y metas. Segundo indicador:
(Casares, 2007, p. 6) define retroalimentaciéon como la informacién que reciben
los empleados sobre el desempefio en su trabajo, indica también que esto
favorece la motivacion ya que afianza el grado de comunicacion sobre si lo
desempefiando es correcto Y lo que se puede hacer para mejorar su desempeio
en caso de que no se esté realizando las tareas correctamente. Tercer
indicador: segun explican (Roman et al., 2016, p. 155) el apoyo organizacional
corresponde a la participacion de todos los empleados en el desempefio de
funciones que son responsables. Si los empleados encuentran que la
organizacién los apoya, responderan reciprocamente participando en las
actividades planificadas para desarrollar sus habilidades. Cuarto indicador:
segun (AESPAT, 2013, p. 196) manifiesta que el reconocimiento es considerar
visible y audible a una persona, tenerla en cuenta. Por lo que involucra aceptar
su derecho a “ser” y “estar”, no solo a “hacer”, trata de constatar y aceptar su
presencia y no solo de valorar su conducta; el reconocimiento aumentara su
autoestima, por lo que el trabajador sentira confianza de poder opinar, contribuir,

aportar, cuestionar, resolver.
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Por otro lado como segunda variable: satisfaccién del usuario, Kotler & Keller
(2012) lo mencionan como el grupo de sentimientos de decepcién o placer que
se produce como resultado de la comparacion del valor percibido en la utilizacion
0 adquisicion de un servicio 0 un producto en relacion con las expectativas que
se tenian inicialmente. Si los resultados son mas bajos de lo esperado, el cliente
no esté satisfecho. Si funciona como se esperaba, quedara satisfecho. Si supera

las expectativas, el cliente quedara complacido.

Larrea (1991) lo define como la apreciacion en relacion al proveedor o a un bien,
que sigue un juicio de calidad percibida, lo que genera una confrontacién de lo
esperado y lo que al final se recibe. Por su parte Mittal & Kamakura (2001) citado
por Mosahab et al. (2010) refieren que aquellos clientes que se encuentran
satisfechos tienden a comentar y hablar sobre sus experiencias con otras
personas independientemente si estas sean buenas o malas, lo cual repercutira

para ganar o perder clientes potenciales.

Segun Ismael (2010) la importancia de medir la satisfaccion del cliente tiene que
ver con los beneficios y ventaja competitiva que aporta a la organizacién. Por
otro lado, comenta que la empresa debe monitorear constantemente las sefiales
acerca de la satisfaccion que manifiesta el consumidor sobre un producto y
servicio, esto proporcionara una mejor vision acerca del comportamiento inicial
gue tenia el cliente y como percibe su satisfaccion después de haber obtenido el
producto, con la finalidad de lograr el éxito a largo plazo, permitiendo a la

organizacion desarrollar y mejorar los servicios.

En cuanto a las caracteristicas de la satisfaccion al cliente, QuestionPro
(2018) identifica que la conforman: a) De acuerdo a sus expectativas el cliente
es quien determina la satisfaccién del producto o servicio. b) Solo se puede medir
la satisfaccion una vez el cliente haya obtenido el producto o servicio. c) Esta
fundamentado en la percepcion del cliente. d) No en todas las personas la
satisfaccion sera la misma, ya que las expectativas de cada una de ellas es
diferente, algunos podrian considerar una satisfaccion alta o baja con respecto
al mismo producto o servicio. €) En algunas situaciones la satisfaccion se ve

influenciada por el estado animico del cliente al comprar el producto o servicio.
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Por su parte, Gonzales et al. (2008) Manifiestan que las organizaciones deben
orientarse y dar importancia sobre la percepcion que tienen los clientes,
adaptando de manera continua el producto, por lo que proponen una guia,
herramienta para la medir directamente la satisfaccion de los clientes de
cualquier organizacién, muy independiente de su tamafio, sector o las

actividades a la que se dedica.

Dentro de las empresas o instituciones, los recursos internos y externos son muy
relevantes. Dentro de este contexto de estudio se explicara el grado de
importancia que guarda satisfacer ciertas necesidades de los clientes con el
objetivo de lograr productividad organizacional, el conocer el método para poder
evaluar el grado de satisfaccion de tal manera que permita a la organizacion

mejorar en caso que lo requiera.

Segun Cronin & Taylor (1994) plantearon el modelo SERVPERF, en el que solo
se usa la percepcién como una buena estimacion de la satisfaccion del cliente,
al mismo tiempo proponen cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad

de respuesta, garantia y empatia.

Primera dimensién: Segun Clemenza et al. (2010) indica que la tangibilidad
esta conformada por la apariencia del personal, las instalaciones, materiales de
comunicaciéon y el equipo, a través de estos se transmiten representaciones
fisicas que se adhieren al servicio y la forma como lo percibe el cliente puede ser
utilizado para evaluar la calidad. Por otro lado, se define sus indicadores: Primer
indicador: por su parte OIT (1996) en cuanto a la calidad de equipos menciona
que los empleadores deberian verificar como los trabajadores utilizan las
maquinarias y equipos, tener un programa de mantenimiento para asegurarse
de que esté en buen estado el funcionamiento, elegir la maquina correcta para
el trabajo a realizar y no colocar las maquinas en un lugar equivocado donde
puedan presentar un riesgo para los clientes o visitantes. Segundo indicador:
también Martinez (2020) hace referencia que el estado de las instalaciones es
muy importante, las decisiones que se toman sobre el disefio y distribucién sera
un factor determinante para el desenvolvimiento y ejecucion del proceso

productivo de la empresa, no solo es un espacio fisico donde se localiza, también
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es necesario tomar en cuenta aspectos de seguridad, infraestructura e higiene.
Tercer indicador: segun (Lozano, 2019, p. 4) conceptualiza la apariencia como
el grupo de caracteristicas fisicas y estéticas de una persona, estas desempefian
un papel importante para llamar construccion del desarrollo de la personalidad,
de la identidad, y establecimiento de relaciones sociales. La apariencia influye
en la apreciacién de terceros, ya que a través de ella también se logra una
diferenciacion en el entorno social. Cuarto indicador: asimismo (Fernandez &
Fernandez, 2017, p.7) conceptualizan acerca de la comunicacion externa, como
el conjunto de mensajes de contenido informativo a diferentes publicos de la
empresa el cual se proporciona para mejorar las relaciones, esto se encuentra

relacionado con material informativo que proporciona la organizacién o empresa.

Segunda dimension: segun Ibarra & Casas (2014),manifiesta que la fiabilidad
es la habilidad y capacidad para poner a disposicién el servicio prometido de
manera segura, seria, formal, libre de dudas, inseguridades y riesgos. Sobre los
indicadores de esta dimension se define de la siguiente manera: Primer
indicador: segun Quijano (2003) quien indica que el cumplimiento de lo ofrecido
implica que una empresa efectle todas las promesas de servicio 0 venta que
indico, esto generara que el cliente confie en la empresa ante alguna necesidad
gue se presente a futuro, con la seguridad de que no malgastara su dinero ni
tiempo. Sobre todo permitiéndole al cliente optimizar su tiempo, ya que ello en la
actualidad es uno de los activos mas relevantes y valiosos; ya que el cliente no
esta dispuesto a dedicar su tiempo en reclamos y quejas. Segundo indicador:
segun (Cambra et al., 2010, p.53) manifiestan que el interés en el usuario es de
mucha importancia ya que repercute en el crecimiento de una organizacioén, al
tratar de responder satisfactoriamente ante las necesidades e inquietudes de los
clientes o usuarios lo cual hace que la organizacion obtenga beneficios a corto y
largo plazo. Tercer indicador: Asimismo Consumer (2015) indica que en cuanto
a libre de errores, es imposible en una empresa, ya que existen fallos inevitables,
sin embargo, algunos pueden no tener repercusion pero puede haber algunos

gue pongan en riesgo la satisfaccion del cliente o el prestigio del profesional.

Tercera dimension: capacidad de respuesta, segun Garcia & Diaz (2008) lo

relacionan fundamentalmente con la actuacién que los empleados tienen, la
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disposicion para apoyar y atender inmediatamente a sus clientes. Primer
indicador: también Paz (2005) conceptualiza que la comunicacién es el
mecanismo que permite transmitir informacion entre las personas, por lo que
cumple un papel fundamental en la atencion al cliente para transmitir informacion
respecto a un producto o servicio, ademas de las creencias y valores que
constituyen a la empresa. Segunda dimension: por su parte Cardozo (2021)
hace mencion que en cuanto a la disponibilidad se debe usar varios canales los
cuales van a fortalecer la relacion con los clientes y en cuanto al servicio rapido
indica que menor sera la tasa de abandono si se utiliza un tiempo promedio para
responder a los clientes usuarios, las mismas consideraciones se tomarian en
cuenta en la dimensién respuesta a solicitudes, toda vez que lo que se busca es
indicar la disponibilidad o no del apoyo en el menor tiempo posible.Tercer
indicador: Gonzales et al. (2008) indican que el servicio rapido se da con la
finalidad de aumentar el grado en que el cliente valora en las oficinas el tiempo

de espera, ya que este es un aspecto que presentaba mayor recorrido de mejora.

Cuarta dimensién: como lo manifiesta Luna (2017), seguridad representa la
cortesia y conocimiento de los trabajadores, asimismo la capacidad para inspirar
seguridad y confianza. Al mismo tiempo se manifiesta explicacion de las
siguientes dimensiones. Primera dimension: segun Suarez et al. (2007)
mencionan que la confianza favorece la obtencién de lealtad con caracter
actitudinal de la clientela, la cual se mantiene en el tiempo, actiia como un canal
o mediador sobre el efecto de la satisfaccion en esta fidelidad. Segunda
dimension: por su parte (Marin, 2015, p. 59) indica que la conformidad sobre un
producto o servicio prestado se asocia a la percepcion acerca de sus atributos
constitutivos, en la que el cliente o usuario emite juicios de valor en cuanto al
grado de calidad de estos o0 si es que cumple con lo deseado. Tercera
dimension: asimismo Koenig (2010) indica que el conocimiento de los procesos
de trabajo esté4 relacionado con la identificacién de las actividades de la empresa,
incluye actividades que se realizan en otras areas ajenas a un trabajador, de tal
manera que se conozca como gestionar las mismas ya que estas interactian
entre si, esto permitira dar una explicacion clara al usuario o cliente sobre algun

tramite o servicio que solicita.
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Quinta dimensién: segun Pena et al. (2013), exponen que la empatia hace
referencia a una organizacion que se preocupa por sus usuarios y los apoya de
forma personalizada, refiriéndose a la capacidad de mostrar cuidados y
atenciones personalizadas. La empatia incluye sensibilidad, accesibilidad y el
esfuerzo por percibir y comprender las necesidades del usuario. Primer
indicador: segun (Koenig, 2010, p. 24) define que la amabilidad es estar
interesado en el bien de otra persona y realizar acciones para promover ese bien,
esto debe estar conformado por actos y palabras cordiales. Segundo indicador:
segun (Carrasco, 2019, p. 17) indica que la comprension de necesidades va a
permitir brindar mas alternativas en el servicio a ofrecer al cliente, se puede
obtener informacion de las necesidades a través de preguntas para las cuales
se debe usar un Iéxico adecuado. Tercer indicador: asimismo Gestion (2015)
menciona que establecer horarios adecuados de atenciébn es de mucha
importancia, ya que esto es un factor relevante al momento de entender las
necesidades de los usuarios; para establecer ello se debe tomar en cuenta los

valores, costumbres, etc.
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lI.METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion desarrollada fue de tipo basica, es aquel tipo de
investigacion que se produce en un marco teorico y continta en él, busca
ampliar conocimientos cientificos sin disentir con algun aspecto préactico
(Muntané, 2010).

El alcance fue correlacional, ya que se estudiaron las relaciones entre dos
0 mas variables sin ningun intento de intervenir en ellas (Asamoah, 2014).
Al mismo tiempo que los investigadores lo utilizan para medir y hasta qué

punto se relacionan las variables (Seeram, n.d.).

Con respecto al enfoque, fue de corte cuantitativo donde se utilizé la
recoleccion de datos, de esta manera poder probar hipétesis con base en
el analisis estadistico y la medicién numérica, con la finalidad de comprobar
teorias (Hernandez et al., 2014). También como lo determina el autor se
destacan las pruebas estadisticas por su utilidad, el analisis factorial
confirmativo, el orden de datos para conocer preferencias, la validacion de
datos, analisis de regresion, tamafio de la muestra y entre otros (Hernando
& Cruz, 2006).

Disefio de investigacion

El presente estudio tuvo un disefio no experimental del tipo transeccional
correlacional, tal como lo menciona (R. Hernandez et al., 2014) son
puramente observacionales y los resultados pretenden ser puramente

descriptivos.
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3.2.

3.3.

Esquema del disefio correlacional

V1

y / |
\VZ
Donde:
M = Personal de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas
V1 = Calidad de vida laboral
V2 = Satisfaccion del ciudadano
R = Relacion entre V1y V2

Variables y operacionalizacién

Variable 1 = Calidad de vida laboral

Variable 2 = Satisfaccion del ciudadano

Poblacion muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién: es el grupo al que se extrapolaria el resultado del estudio, una
vez identificada la poblacion objetivo, el investigador debe evaluar si es
posible estudiar a todos los individuos para obtener un resultado (Garg,
2016). La poblacién considerada en la investigacion estuvo conformada por
el personal nombrado y quienes estan bajo la modalidad contratacion

administrativa de servicios de la GSRAA, integrada por 73 personas.
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Tabla 1

Distribucién de la poblacion

Trabajadores Total Porcentaje
(%)
Nombrados 21 28
CAS 52 72
73 100 %

Fuente: GSRAA

Criterios de inclusion: el estudio de investigacion tuvo en cuenta
personal nombrado y personal bajo la modalidad Contratacion

Administrativa de Servicios (CAS) que laboran en la entidad publica.

Criterios de exclusion: en la investigacion se excluyé al personal
contratado bajo la modalidad locaciébn de servicios y el personal

nombrado.

Muestra: es una porcion de segmento que es distintivo de un todo (Garg,
2016). En el presente estudio la muestra fue de 26 personas (CAS) que
laboran en la entidad publica.

Muestreo: es una herramienta cuyo propésito principal es identificar la
poblacion a estudiar. (Herndndez & Carpio, 2019). EI muestreo que se

empled fue no probabilistico por conveniencia.

Unidad de andlisis: es la principal entidad que se esta analizando en
un estudio (Trochim, 2021). Para este estudio investigativo se considerd

la unidad de andlisis a los 26 colaboradores de la GSRAA.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad
Técnicas

Para el estudio investigativo se utilizé la técnica de la encuesta, como una
forma de obtener datos directamente, estandarizada y sistematica, se
aplica una serie de interrogantes, los datos obtenidos son usados para

hacer inferencias de la poblacion (Quispe, 2013).
Instrumentos

En el desarrollo de la investigacion se emplearon 2 cuestionarios como
instrumentos, uno por cada variable, en el caso de la variable calidad de
vida laboral conformado un total de 20 preguntas, conformada por 4
dimensiones las cuales comprenden: factores del ambiente de trabajo (4
preguntas), factores individuales (6 preguntas), integracion del puesto de
trabajo (5 preguntas), factores del trabajo y la organizacién (5 preguntas) y
factores del entorno socio laboral (3 preguntas). La respuesta al
cuestionario de esta variable tendra cinco categorias: 1= nunca, 2= casi

nunca, 3= a veces, 4= casi siempre, 5= siempre.

Se tomdé como base el puntaje maximo (100 puntos) lo que equivale al
100% y minimo (20 puntos) lo que equivale al 20% de los referidos
cuestionarios, se elabord la siguiente escala ordinal con tres categorias a

fin de analizar el comportamiento de la variable.

Tabla 2

Rango de la variable calidad de vida laboral

Rango de calidad de vida laboral

Rango
Malo 20 - 47
Regular 48 - 75
Bueno 76 - 100

Fuente: (Barreto Rodriguez, 2007)
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Con respecto al cuestionario de la segunda variable de Satisfaccién del
ciudadano conformado por un total de 20 preguntas, conformada por 5
dimensiones las cuales comprenden: calidad funcional percibida (4
preguntas), calidad técnica percibida (3 preguntas), valor percibido (5
preguntas), confianza (5 preguntas), expectativas (3 preguntas). La
respuesta al cuestionario de esta variable tendra cinco categorias: 1=

nunca, 2= casi nunca, 3= a veces, 4= casi siempre, 5= siempre.

Se tomo6 como base el puntaje maximo (100 puntos) lo que equivale al
100% y minimo (20 puntos) lo que equivale al 20% de los referidos
cuestionarios, se elaboré la siguiente escala ordinal con tres categorias a

fin de analizar el comportamiento de la variable.

Tabla 3

Rango de la variable satisfaccién del ciudadano

Rango de satisfaccion del ciudadano

Rango
Malo 20 - 47
Regular 48 - 75
Bueno 76 - 100

Fuente: (Barreto Rodriguez, 2007)

Tabla 4

Distribucion de la muestra

Variable Técnica Instrumento
Calidad de vida laboral Encuesta Cuestionario
Satisfaccion del ciudadano Encuesta Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
Validez

La validacién del instrumento presentado en la investigacion se sometio a
juicios de tres expertos en la materia con grado de maestria, ellos dieron
conformidad sobre los instrumentos, analizaron si son coherentes con

respecto a las variables, dimensiones e indicadores.
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Tabla 5

Validez de cuestionarios de la V1 y V2, realizado por el juicio de expertos

Experto o Promedio Opinion del

. 0
Variable N especialista  de validez experto

1 Metododlogo:

Pedro Arturo Instrumento
4,7 )

Barboza aplicable
Zelada

2 Magister en
Gestion
Publica: Instrumento
Nahum 4,7 aplicable
Tedfilo

Calidad de vida Teran Ayay

laboral

3 Magister en
Gestion
Publica: Instrumento
Selva aplicable
L 47
Monica
Pinedo
Vasquez

1 Metodologo:
Pedro Arturo
Barboza 4,7 Instrumento
Zelada aplicable

2 Magister en
Gestion
Publica:
Satisfaccion Nahum 4,8 Instrumento
del Tedfilo aplicable
ciudadano Teran Ayay

3 Magister en
Gestion
Publica:
Selva 4,7 Instrumento
Ménica aplicable
Pinedo
Vasquez

Fuente: Elaboracion propia

Los cuestionarios fueron valorados por tres expertos, cuya tarea fue de

verificar la pertinencia y coherencia de los indicadores con las variables de

28



estudio. En cuanto a la primera variable, se obtuvo como promedio de 4.7,
representando el 94.00 % de concordancia entre jueces. Respecto a la
segunda variable, arrojé un promedio de 4.73, representando el 94.60 %
de concordancia entre jueces; lo que indica la alta validez y condiciones

para su aplicacion.
Confiabilidad
Se realiz0 la confiabilidad por medio de la estadistica Alfa de Cronbach.

Tabla 6

Confiabilidad de variable

Andlisis de confiabilidad de la variable: Calidad de vida laboral

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 26 100,0
Excluidos? 0 ,0
Total 26 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Tabla 7

Confiabilidad del numero de preguntas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.823 20
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Tabla 8

Confiabilidad de variable

Analisis de confiabilidad de la variable: Satisfaccion del ciudadano

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 26 100,0
Excluidos? 0 ,0
Total 26 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Tabla 9
Confiabilidad

3.5.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,878 20

Como se muestra en la tabla 7, segun el estadistico Alfa de Cronbach se
obtuvo como resultado que los instrumentos son altamente confiables, en
cuanto a la V1: Calidad de vida laboral con un total de 20 elementos es =
0.823, por su parte la tabla 9 también muestra que los instrumentos son
altamente confiables lo que corresponde a la V2: Satisfaccion del
ciudadano con 20 elementos que es = 0,878. De esta manera se concluye
gue ambos cuestionarios obtuvieron un Alfa de Cronbach cuyos resultados
se encuentran dentro de los valores aceptables para determinar la

confiabilidad.

Procedimientos

El procedimiento que se efectud en la investigacion fue la de recurrir a

recaudar informacion sobre la realidad de la GSRAA, se planted la
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3.6.

incidencia entre calidad de vida laboral y satisfaccion del ciudadano,
también se recaudo informacion de los antecedentes y bases tedricas, lo
gue permitio detallar las variables y dimensiones, con un total de 37

indicadores.

Se procedié a la elaboracion de dos cuestionarios los cuales fueron
aplicados al personal de la entidad, las preguntas sumaron un total de 40
con opcion de respuesta multiple de escala ordinal de tipo Likert, de 5
alternativas: siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca. El

cuestionario fue validado por 3 expertos.

También se procesaron y analizaron los datos, contrastando los
antecedentes y bases teoricas detalladas en la investigacion y finalmente

se plantearon las conclusiones y recomendaciones.
Método de anélisis de datos

Para elaborar la base de datos se emple6 el programa Microsoft Excel,
también se empled el programa estadistico SPSS y finalmente se aplicé un
estadistico para determinar los niveles de influencia y correlacion entre las

variables y dimensiones

Valorder Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-09a-099 Correlacion negativa muy alta
-07a-089 Correlacion negativa alta
-04a-069 Correlacion negativa moderada
-02a-039 Correlacion negativa baja
-001a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
001a0.19 Correlacion positiva muy baja
02a0.39 Correlacion positiva baja
04a069 Correlacion positiva moderada
0.7a089 Correlacion positiva alta
09a099 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta
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3.7. Aspectos éticos

Para la investigacion se consideraron los siguientes aspectos éticos:
Beneficencia, la definicidn genérica de beneficencia es un acto de caridad,
misericordia y bondad. Connota hacer el bien a los demés e invoca una
amplia gama de obligaciones morales. Los actos benéficos se pueden
realizar desde una posicion de obligacién en lo que se debe y desde una
perspectiva supererogatoria, es decir, mas de lo que se debe. Un ejemplo
de esto es lo que se conoce como un acto de bondad al azar (Kinsinger,
2009). No maleficencia, se basa en la intencién moral de un agente de
abstenerse de dafiar o imponer un riesgo de dafo o de prevenir lesiones a
otros (Kinsinger, 2009). Autonomia, capacidad que se tiene para manejar
los compromisos de actuar, propios juicios y decisiones. (Personal
Autonomy, 2002). Justicia, se refiere a un derecho fundamental y que esté
relacionado a tres conceptos: tratamiento justo a las personas, darles a las
personas lo que se merecen y otorgarles eso a lo que tienen derecho
(Garcia, 2018).

Finalmente, la investigacion se bas6 en el principio de consentimiento
informado dado que la poblacion a encuestar se informd, previamente, de

los alcances de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos.
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IV. RESULTADOS

4.1.Resultados descriptivos

Objetivo especifico 1: identificar el nivel de la calidad de vida laboral de la

Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas.

Tabla 10

Nivel de la variable calidad de vida laboral de la Gerencia Sub Regional de

Alto Amazonas

Bajo Medio Alto
Dimensién/Variable : Total
f % f % % f %
Factores individuales 4 154% 14 53,8% 30,8% 26 100%
Factores del ambiente de
_ 8 30,8% 11 42,3% 26,9% 26 100%
trabajo
Factores del trabajo y la
S 2 7,7% 20 76,9% 15,4% 26 100%
organizacion
Factores del entorno socio
2 7,7% 16 61,5% 30,8% 26 100%
laboral
Calidad de vida laboral 0 0,0 21 80,8% 19,2% 26 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

En la tabla 10, se constata que en cuanto a la dimension factores

individuales, el 53,8% de los encuestados dieron una calificacion medio y

el 15,4% de encuestados la calific6 como bajo. La dimension factores del

ambiente de trabajo dio una calificacién de 42,3% con un nivel medio,

mientras que el 26,9% de encuestados la califico con un nivel alto.

También, la dimension factores del trabajo y la organizacién fue evaluada

con un 76,9% con un nivel medio y en contraparte el 7,7% la califica con un

nivel bajo. Por otra parte, la dimensién factores del entorno socio laboral,

61,5% de los encuestados lo calificaron en un nivel medio y 7,7% la califica
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con un nivel bajo. Conforme a las consideraciones expuestas con
anterioridad se ha confirmado que el nivel predominante en todas las
dimensiones fue medio, razén por la cual ha quedado demostrado que el
estado actual de la calidad de vida laboral de la GSRAA es medio el cual
también fue calificado asi por el 80,8% de encuestados, lo que deja en
evidencia que a la entidad le falta mejorar en aspectos relacionados al
desarrollo individual de sus trabajadores, condiciones fisicas, los factores
de trabajo que incluyen organizacion y comunicacion entre companeros y
jefes, lo mismo que se evidencia la falta de reconocimientos y confianza

para expresarse con los jefes de areas.

Objetivo especifico 2: identificar el nivel de la satisfaccion del ciudadano

de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas.

Tabla 11
Identificar el nivel de la variable satisfaccion del ciudadano de la Gerencia

Sub Regional de Alto Amazonas.

Dimensién/ Bajo Medio Alto Total
Variable f % f % f % f %
Tangibilidad 4 154% 20 769% 2 7,7% 26 100%
Fiabilidad 3 115% 13 50,0% 10 385% 26 100%
Capacidad de
154% 14 538% 8 30,8% 26 100%

respuesta
Seguridad 1 38% 18 69,2% 26,9% 26 100%
Empatia 5 192% 17 654% 4 154% 26 100%
Satisfaccion del

2 7,7% 18 692% 6 23,1% 26 100%

ciudadano

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

En la tabla 11, se aprecia que en la dimension Tangibilidad, el 76,9% de los
encuestados dieron una calificacién medio y el 15,4% de encuestados la

califico como bajo. La dimension fiabilidad tuvo una calificacion de 50,0%
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con un nivel medio, mientras que el 11,5% de encuestados la calific6 con

un nivel bajo.

También, la dimensién capacidad de respuesta fue evaluada con un 53,8%
con un nivel medio y en contraparte el 30,8% la califica con un nivel alto.
Por otra parte, la dimension seguridad, 69,2% de los encuestados la
calificaron en un nivel medio y 26,9% la califica con un nivel alto. En cuanto
a la dimensién empatia, 65,4% de los encuestados la calificaron en un nivel

medio y 19,2% la califica con un nivel bajo.

Finalmente se concluye, que la variable satisfaccion del ciudadano es
catalogada en un nivel medio, inclusive en las cinco dimensiones
predominé el nivel medio, lo que significa que el ciudadano percibe que a
la entidad le falta implementar equipos de cOmputo que permitan una mejor
atencion, existencia de lentitud para resolver los problemas suscitados por
un servicio prestado, inadecuada comunicacion entre ciudadano y

trabajadores de la entidad.

Objetivo especifico 3 ,4 ,5y 6: relacion entre las dimensiones (factores
individuales, factores del ambiente de trabajo, factores del trabajo y la
organizacion, factores del entorno socio laboral) y la satisfaccion del

ciudadano de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas.

Tabla 12

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl  Sig.
Vi:Calidadde 00 55 g0 044 26 172
vida laboral
Va: Satisfaccion - 9, 56 50 064 26,486

del ciudadano

Fuente: Base de datos obtenidos del SPSS V.22
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4.2

Interpretacion:

Tal como se observa en latabla 12, al tener una muestra de 26 participantes
se utilizé el estadistico de prueba correspondiente a Shapiro-Wilk.
Asimismo se muestra que el valor de Sig. (p=0.172 y p=0.486), tanto para
la V1 como para la V2 respectivamente, teniendo que ambos valores son
mayores que el valor de a=0.05, por lo tanto los datos provienen de una
distribucion normal, por lo que es necesario realizar la prueba paramétrica

r de Pearson para establecer la correlacion.
.Resultados inferenciales

Hipdtesis General: existe relacion significativa entre la calidad de vida
laboral y la satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub Regional de Alto

Amazonas.

Hipdtesis Nula: no existe relacion significativa entre la calidad de vida
laboral y la satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub Regional de Alto

Amazonas.

Tabla 13
Relacion entre calidad de vida laboral y la satisfaccién del ciudadano de la

Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas.

V1: Calidad V2:
de vida Satisfaccion
laboral del ciudadano

V1: Calidad Correlacién de Pearson 1 ,782™
de vida Sig. (bilateral) ,000
laboral N 26 26
V2: Correlacion de Pearson , 782" 1
Satisfaccion Sig. (bilateral) ,000

del ciudadano N 26 26

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

Fuente: Base de datos obtenidos del SPSS V.22
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Figura 1. Regresion lineal de la calidad de vida laboral y satisfaccion del

ciudadano
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Fuente: Base de datos obtenidos del SPSS V.22
Interpretacion:

En la tabla 13, se aprecia un coeficiente de correlacion de r Pearson igual
a 0,782™ lo cual indica una correlacién positiva alta, teniendo un valor de
Sig: 0.000 menor a 0.01, aceptando la hipotesis alterna y rechazando la
hipétesis nula. Asimismo en la figura 1, se observa que el valor de
coeficiente de determinacion R? es igual a 0,6111, lo que representa que el
61.11 % de la calidad de vida laboral de la GSRAA influye en la satisfaccion
del ciudadano de la GSRAA.

Hipotesis especifica 3: existe relacion significativa entre las dimensiones
de la calidad de vida laboral y la satisfaccion del ciudadano de la Gerencia

Sub Regional de Alto Amazonas
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Tabla 14

Relacion entre las dimensiones de la calidad de vida laboral y la

satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas.

D4:
D2: Factores
Factores D3: Factores del V2:
D1: del del trabajo y entorno  Satisfaccion
Factores ambiente la sSocio del
individuales de trabajo organizacién laboral ciudadano

D1: Factores Correlacion de Pearson 1 546" ,270 ,621" ,622"
individuales

Sig. (bilateral) 004 182 001 ,001

N 26 26 26 26 26
D2: Factores Correlacién de Pearson ,546™ 1 ,263 122 576"
del ambiente
de trabajo Sig. (bilateral) ,004 ,194 ,552 ,002

N 26 26 26 26 26
D3: Factores Correlacion de Pearson ,270 ,263 1 ,263 ,533"
del trabajo y la
organizacion ~ Si9- (bilateral) 182 194 195 ,005

N 26 26 26 26 26
D4: Factores Correlacion de Pearson ,621" ,122 ,263 1 534"
del entorno
socio laboral ~ Sig- (bilateral) ,001 ,552 ,195 ,005

N 26 26 26 26 26
V2: Correlacion de Pearson ,622" 576" ,533" 534" 1
Satisfaccion
del ciudadano Sig- (bilateral) ,001 ,002 ,005 ,005

N 26 26 26 26 26

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

Como se observa en la tabla 14, el coeficiente de correlacion r Pearson
para la dimension factores individuales con la variable satisfaccion del
ciudadano es igual a 0,622**, de correlacion positiva moderada; por otro
lado, la dimension factores del ambiente de trabajo presenta un coeficiente
de correlacion con respecto a la variable de 0,576**, también de correlacién
positiva moderada. Asimismo el coeficiente r de Pearson para la dimension
factores del trabajo y la organizacion con la variable satisfaccion del
ciudadano presenta una correlacion de 0,533**, siendo esta una correlacién
igual a la anterior; ademas, la dimension factores del entorno socio laboral
al igual que la dimension anterior muestra una correlacion positiva
moderada con un valor de 0,534** con respecto a la variable satisfaccion
del ciudadano de la GSRAA. Finalmente, todas las dimensiones tienen un
valor de Sig. menor a 0.01, por lo que se afirma, que estas dimensiones
tienen una relacion significativa con la satisfaccién del ciudadano de la
Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas, por lo tanto se aceptan las

hipotesis propuestas en la investigacion.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion al identificar la calidad de vida laboral de los
trabajadores de la GSRAA, se constaté que mediante el andlisis descriptivo, que
en relacién a las personas encuestadas el 80,8% considera que la variable
calidad de vida laboral la califica en un nivel medio, y el 19,2% la califica en un
nivel alto. Por otro lado, se obtuvo que la dimensién factores individuales fue
calificada con un 30,8% en un nivel alto, 53,8% en un nivel medio y el 15,4% la
calificé en un nivel bajo. También 26,9% calificé la dimension factores del
ambiente de trabajo en un nivel alto, 42,3% la considera en un nivel medio y
finalmente el 30,8% la considera en un nivel bajo. Sobre la dimension factores
del trabajo y la organizacion se obtuvo que el 15,4% de los encuestados la
califica en un nivel alto, mientras que el 76,9% la califica en un nivel medio y que
por su parte el 7,7% la califica en un nivel bajo. Finalmente, en la dimension
factores del entorno socio laboral, el 30,8% de los encuestados la califico en un
nivel alto, el 61,5% en un nivel medio y el 7,7% la calific6 en un nivel bajo. De
acuerdo a los resultados obtenidos se puede apreciar que la calidad de vida de
los trabajadores estd calificada en un nivel medio al igual que todas sus
dimensiones, lo que a su vez indica que de cierta manera la entidad se encamina
a brindar calidad de vida laboral y que los trabajadores lo perciben, pero no por
completo. Por lo que se rechaza la hipotesis especifica, donde se refiere que el
nivel de calidad de vida laboral de la GSRAA es alta. Considerando los
resultados de estudio antes mencionados se puede notar una estrecha relacién
con los resultados de Chiroque (2019) que en su investigacion en una
municipalidad de Piura, califica el nivel de calidad de vida relativamente bajo con
68.30%, el cual concluye que no se brinda importancia a varios factores que
incluyen en la QWL, como bienestar de los empleados, ambiente, capacidades,
etc.; ciertos factores que también se encuentran inmersos dentro de las
dimensiones tratadas en esta investigacién. Sin embargo, en contraparte los
resultados del estudio obtenidos por Zavala & Coérdova (2018) indican que las
dimensiones que componen la QWL en una entidad no son relevantes o no
influyen de manera significativa con respecto al compromiso del personal hacia

su institucién. Esto quiere decir que los factores de la QWL van a repercutir en
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el desempefio del personal considerando las necesidades de los trabajadores,
ya que como se puede apreciar en la contraparte que los trabajadores muestran
compromiso aun sin tener calidad de vida laboral, lo que a su vez puede ser que
existan otros factores que influyen positivamente para que el personal realice su

trabajo 6ptimamente.

En esta investigacion al identificar el nivel de satisfaccion del ciudadano de la
GSRAA, se obtuvo como resultados descriptivos que el 23,1% de encuestados
lo califico en un nivel alto, mientras que el 69,2% lo califica en un nivel medio y
finalmente el 7,7% de encuestados consideraron esta variable en un nivel bajo.
Asimismo, al evaluar los resultados de esta investigacion se puede evidenciar
gue en cuanto a las dimensiones, el 7,7% encuestados califica la dimensién
tangibilidad en un nivel alto, con respecto a esta dimensidén gran niumero de los
encuestados la califican con un nivel medio, siendo 76,9% quienes la ubican en
ese lugar, bajo esa misma linea se obtuvo que el 15,4% de los encuestados la
califican en un nivel bajo. Al analizar la dimension de fiabilidad, el 38,5% de
encuestados indicaron que se encuentra en un nivel alto, asimismo lo que
predominé fue el nivel medio, en el que el 50,0% de encuestados la califica como
taly el 11,5% indicaron que la dimension fiabilidad se encuentra en un nivel bajo.
En la dimension capacidad de respuesta, el 30,8% de encuestados la califica en
un nivel alto, el 53,8% en nivel medio y el 15,4% la considera en un nivel bajo.
También se obtuvieron los resultados de la dimension seguridad, cuyos
resultados indicaron que el 26,9% de la muestra de estudio la califica en un nivel
alto, el 69,2% la califican en un nivel medio y el 3,8% la califica en un nivel bajo.
Como ultima dimensién de estudio se tiene la empatia, en la que segun los
resultados obtenidos se puede distinguir que el 15,4% la califica en un nivel alto,
asi mismo el 65,4% calificaron esta dimensién en un nivel medio y el 19,2% la
califica en un nivel bajo. Considerando los resultados obtenidos y siendo todas
estas dimensiones calificadas en un nivel medio, se puede evidenciar que el
ciudadano no percibe un grado de satisfaccion alto considerando varios factores
por mejorar, que dentro de estas dimensiones se ha considerado elementos tales
como la infraestructura, predisposicion de apoyo a la ciudadania, respuesta

rapida sobre un asunto solicitado, conformidad en la atencién, buen trato, etc;

41



considerando uno de los objetivos de las entidades publicas en lo que respecta
en satisfacer ciertas necesidades de los ciudadanos, y bajo este concepto de
estudio existe una muestra clara de que cierto niamero de la ciudadania muestra
su disconformidad con respecto a ello. Por lo que es muy probable que al mejorar
la calidad de vida laboral también mejorara la satisfaccion que puede percibir el
ciudadano en cuanto a la atencion obtenida. Segun los resultados obtenidos
sobre la variable satisfaccion del ciudadano de la GSRAA, se rechaza la segunda
hipotesis especifica al encontrarse esta en un nivel medio y considerando que
en esta investigacion se propuso la hipétesis en un nivel alto. Estos resultados
se asemeja a lo mencionado por Velayudhan & Yameni (2017), quienes en su
estudio identificaron que influye de manera positiva el deseo de mejorar el
desempefio en su organizacion, cuando el personal siente apoyo por parte de
Sus supervisores y a la vez que se toma en cuenta sus inquietudes y
sugerencias; lo que generaria que el trabajador mejore el proceso en su trabajo
y que finalmente se obtenga como resultado que los clientes o usuarios perciban
la satisfaccion en la atencion. También se corrobora con los estudios realizados
por Loli et al. (2018), quien considero su estudio a profesionales de entidades
publicas y privadas, quien obtuvo como resultado que la insatisfaccion del
personal repercute de manera muy significativa en el rendimiento y desempefio
de los integrantes de la institucién. Segun lo referido lineas arriba y al analizar
los resultados es importante que la entidad GSRAA preste atencion a los
diferentes factores que influyen de manera significativa en el grado de
satisfaccion de los ciudadanos, de tal manera que puedan plantear estrategias o
procesos que permita obtener mejoras en cuanto a la atencién y prestacion de
servicios ya gque lo que se espera es que los ciudadanos perciban un grado de

satisfaccion alto.

También se determiné el nivel de relacion de las dimensiones de la calidad de
vida laboral y la variable satisfaccion del ciudadano de la GSRAA, en cuanto a la
primera dimension factores individuales se obtuvo como resultado que el
coeficiente de correlacion r Pearson es igual a 0,622**, siendo una correlacion
positiva moderada; de esta manera se termina aceptando la hipétesis cuatro, al

existir relacién significativa entre la dimension factores individuales vy la
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satisfaccion del ciudadano de la GSRAA. También se determind el nivel de
relacion de la dimension factores del ambiente de trabajo y la variable
satisfaccion del ciudadano de la GSRAA, los resultados arrojaron un coeficiente
de correlacion con respecto a la variable de 0,576**, siendo una correlacion
positiva moderada, de esta manera se termina aceptando la hipétesis cinco, al
existir relacion significativa entre la dimension factores del ambiente de trabajo y
la satisfaccion del ciudadano de una GSRAA. Asi mismo el coeficiente r de
Pearson para la dimension factores del trabajo y la organizacion con la variable
satisfaccion del ciudadano presenta una correlacion de 0,533**, siendo esta una
correlacion positiva moderada igual a la anterior; mediante el cual se termina
aceptando la hipotesis seis, en el que se identifica una relacion significativa entre
la dimensidn factores del trabajo y la organizacion y la satisfaccidon del ciudadano
de la GSRAA. Finalmente la dimension factores del entorno socio laboral
muestra una correlacion positiva moderada con un valor de 0,534** con respecto
a la variable satisfaccion del ciudadano de la GSRAA, determinando asi que
dicha dimensién evidencia la aceptacion de la hipétesis siete al existir relacion
significativa entre la dimension factores del entorno socio laboral y la satisfaccion
del ciudadano de una Gerencia Sub Regional de Loreto. Segun los resultados
obtenidos en la investigacion todas las dimensiones tienen un valor de Sig.
menor a 0.01, por lo que se afirma, que estas dimensiones tienen una relacion
significativa con la satisfaccion del ciudadano de la GSRAA, por lo tanto se
aceptan las hipotesis propuesta en la investigacion, lo que se podria indicar que
las cuatro dimensiones influyen en el grado de satisfaccion del ciudadano, y que
por lo tanto si se mejora la calidad de vida de los trabajadores esto repercutiria
de buena manera en la satisfaccion de los ciudadanos de la GSRAA. Tal como
se demostrd en el articulo cientifico de Arguelles et al. (2017), en su estudio
descriptivo y correlacional, al consignar 7 dimensiones en relaciébn con los
resultados de las organizaciones, obtuvo un coeficiente de correlacién multiple
de 78.7% (R2), dejando en evidencia que las dimensiones de la QWL estan
asociadas a la rentabilidad empresarial ya que si se quiere lograr ello se debe
mejorar las condiciones de administracion del tiempo libre, bienestar del
trabajador, seguridad en el trabajo, soporte institucional, etc. Por su parte, Wara

et al. (2018),en su articulo reconoci6 la relacion entre la calidad de vida laboral
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con productividad laboral, en el que concluye que dimensiones como desarrollo
profesional, instalaciones disponibles, seguridad en el entorno de trabajo,
compensacion equilibrada, la comunicacion y la resolucion de problemas son
muy relevantes y relacionadas con la productividad laboral, ya que a traves de
ello los trabajadores determinan el nivel de esfuerzo en la realizacion de sus
tareas junto a ellos la capacidad para mejorar su atencion y servicios. También
se corrobora con la investigacion expuesta por Lépez et al. (2021), que expresa
que la calidad de vida laboral guarda relacion lineal positiva con el nivel de
desempeiio laboral, cuyo resultado obtenido fue un 64,9% de la varianza entre
la variable independiente con la dependiente, lo que en su efecto se originaria
gque mientras se mejore la calidad de vida laboral se notard una mejoria
desemperio de los trabajadores, lo cual sera percibido de manera positiva por

los clientes.

En la investigacion se tuvo una muestra de 26 participantes y se utilizé el
estadistico de prueba correspondiente a Shapiro-Wilk para determinar la prueba
de normalidad, obteniendo el valor de Sig. (p=0.172) en la variable calidad de
vida laboral y el valor de Sig. (p=0.486) para la variable satisfaccién del
ciudadano. Teniendo que ambos valores son mayores que el valor de a=0.05,

correspondiendo esto de una distribucion normal.

Por otro lado, en referencia a los resultados obtenidos se evidencio la relacion
de calidad de vida laboral y la satisfaccion del ciudadano de la GSRAA, en la que
a través del andlisis estadistico r de Pearson se obtuvo un coeficiente 0,782**,
lo que indica una correlacion positiva alta, teniendo un valor de Sig: 0.000 menor
a 0.01. También se obtuvo que el valor de coeficiente de determinacion R? es
igual a 0,6111, lo que representa que el 61.11 % de la calidad de vida laboral de
la GSRAA influye en la satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub Regional
de Alto Amazonas, de esta manera se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula. Lo que guarda relacién con los estudios realizados por Jabeen et
al. (2018) quien a través de su investigacion realizada a 12 organizaciones del
sector publico, descubrio que la calidad de vida laboral influye de manera positiva
en la satisfaccion laboral y que al mismo tiempo existe relacion directa con

respecto a la reduccion de la intencion de rotacion, ya que al poner atencion a
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estos factores se aumenta en el personal un grado de pertenencia en la
organizacion, toda vez que se sentira identificado, realizara sus labores de
manera O6ptima, mostrara compromiso en el desarrollo de los objetivos. Se
corrobora por Ahmad et al., (2019), que en su investigacion aborda el impacto
de la calidad de vida laboral sobre inteligencia organizacional, en cuyo resultado
el valor de significancia es 0,000, que es menor que 0,05. Ello indica que el
modelo es estadisticamente significativo para determinar que la calidad de vida
laboral impacta en la inteligencia organizacional, con esto se distingue que
considerando mejorar la calidad de vida de los trabajadores conducir4 a mejorar
la posiciébn competitiva de la organizacion, lo que manifiesta el autor es que ello
permitira mejoras en la calidad del producto y el servicio al cliente a través de
personal comprometido. De acuerdo al analisis y todo lo manifestado lineas
arriba se evidencia que al mejorar la calidad de vida de los trabajadores es muy
probable que se pueda elevar el grado de satisfaccién de los ciudadanos ya que
se comprobd que existe una relacion. Por otro lado existen varios factores que
influyen en la calidad de vida de los trabajadores y al mejorar ello el grado de
satisfaccion de los trabajadores mejorard, lo que a su vez les permitird brindar

una mejor atencion y mejor servicio al ciudadano.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

Existe relacion significativa entre calidad de vida laboral y la satisfaccion
del ciudadano de la GSRAA, segun los resultados obtenidos a través del
analisis estadistico r de Pearson se obtuvo un coeficiente 0,782** lo que
indica una correlacion positiva alta, teniendo un valor de Sig: 0.000 menor
a 0.01. Con respecto al valor de coeficiente de determinacion R2 se obtuvo
un resultado de 0,6111, el cual representa que el 61.11 % de la calidad
de vida laboral influye en la satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub
Regional de Alto Amazonas, estos resultados indican que al mejorar la
calidad de vida laboral se incrementara la satisfaccion del ciudadano.

El nivel de calidad de vida laboral en la GSRAA es medio en 80,8%, en
cuanto a la primera dimension factores individuales fue evaluada en un
nivel medio por el 53,8%, en la segunda dimension factores del ambiente
de trabajo fue evaluada en un nivel medio por el 42,3%, la tercera
dimension factores del trabajo fue evaluada con un nivel medio por el
76,9% vy la ultima dimension organizacion factores del entorno socio
laboral fue evaluada también en un nivel medio por el 61,5%, lo que
evidencia que falta que la entidad mejore las condiciones fisicas del
trabajo, desarrollo profesional, designacién adecuada de los salarios,

mejorar el nivel de comunicacién, etc.

El nivel de satisfaccién del ciudadano es calificada como medio por el
69,2%, en cuanto a la dimension tangibilidad, el 76,9% de los encuestados
dieron una calificacion medio, la dimension fiabilidad tuvo una calificacion
de 50,0% con un nivel medio, la dimensién capacidad de respuesta fue
evaluada con un 53,8% con un nivel medio, la dimensién seguridad fue
calificada por el 69,2% en un nivel medio, la ultima la dimension empatia,
65,4% de los encuestados la calificaron en un nivel medio. En todas las
dimensiones predominé el nivel medio, lo que quiere decir que los
ciudadanos perciben insatisfaccién con respecto a los materiales que los

trabajadores utilizan para la atencion, falta predisposicion en la atencion,

46



6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

cierto numero de ciudadanos desconocen los servicios que la entidad

brinda debido a la poca comunicacién y difusion.

Existe relacion significativa entre la dimension factores individuales y la
variable satisfaccion del ciudadano de la GSRAA, segun resultados de la
investigacion presenta un nivel medio en 53.8%, por lo que a su vez valida
la importancia de brindar desarrollo, motivacion, bienestar a los

trabajadores.

Existe relacion significativa entre la dimension factores del ambiente de
trabajo y la satisfaccion del ciudadano de la GSRAA, se determiné como
nivel medio en un 42,3%, lo que refleja la necesidad de prestar a tencion

a las condiciones del ambiente, seguridad y salud en la entidad.

Existe relacion significativa entre la dimension factores del trabajo y la
organizacibn y la satisfaccion del ciudadano de la GSRAA, los
encuestados la califican con un nivel medio de 76,9%, ello se debe a que
cierto numero de trabajadores no estan conformes con la retribucion

econdmica, estabilidad laboral, potestad para la toma de decisiones.

Existe relacion significativa entre la dimension factores del entorno socio
laboral y la satisfaccion del ciudadano de la GSRAA, cuyo estudio
determind que la relacion presenta un nivel medio de 61,5%, debido a que
los trabajadores no son reconocidos por la entidad, el grado de
comunicacion con personal de otras areas no es muy buena y que en

algunos casos no perciben el apoyo institucional.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Se sugiere que la GSRAA cree planes de accion que permitan programar
mejoras en los factores de la calidad de vida laboral de la entidad, ya

gue ello influye de manera significativa en la satisfaccion del ciudadano.

Al Gerente de la GSRAA se le sugiere mejorar los aspectos de calidad
de vida laboral, ya que los factores individuales, factores del ambiente
de trabajo, factores del trabajo y la organizacion y factores del entorno
socio laboral estan catalogados en un nivel medio, lo que implica que
falta crear planes de accién que permitan implementar mejoras en la
entidad.

A los jefes de cada area de la GSRAA se les recomienda mejorar los
aspectos de satisfaccion del ciudadano, ya que esta fue catalogada con
nivel medio en sus diferentes dimensiones: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Por lo que se sugiere
promover la difusion de los servicios que presta la entidad, organizar las

tareas para brindar un servicio y atencion rapida.

Al Gerente y Jefe de Recursos Humanos de la GSRAA se les
recomienda que programen e implementen talleres o cursos que faciliten
el desarrollo profesional e individual de cada trabajador de acuerdo a las
ramas de su formacioén profesional o a capacitaciones en otras areas de
la entidad, de tal manera que cuando se presente la oportunidad el
trabajador pueda acceder a un ascenso. De esta manera no solo el
personal estard capacitado para satisfacer los requerimientos del

ciudadano, sino que también sentira satisfaccion al realizar su trabajo.

Al Gerente de la GSRAA se recomienda implementar mejoras en las
condiciones fisicas, tales como proporcionar materiales ergonémicos,
mejorar la iluminacion, ventilacion y cambiar equipos tecnoldogicos.
También proporcionar ambientes seguros, identificar mejoras en la
infraestructura asi como la implementacién de sefaléticas, planos de

evacuacion y acondicionamiento de extintores. Asi los trabajadores
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7.6.

1.7.

puedan brindar una mejor atencion, evitar demoras en la atencion y el

ciudadano quede satisfecho.

Se recomienda al area de Recursos Humanos de la entidad mejorar o
adecuar las escalas salariales, el mismo que permita motivar al
trabajador mientras este logre estudiar o capacitarse constantemente.
También la entidad debe promover que el trabajador decida o sugiera
los aspectos que cree necesario implementar en la realizacion de sus
tareas individuales, con ello también se estarian respetando sus

opiniones.

Se recomienda al &rea de Recursos Humanos en coordinacion con los
jefes de cada area, otorgar reconocimientos a los trabajadores por el
desempeiio y cumplimiento de objetivos en sus respectivas areas, estos
podria considerarse reconocimientos en relacion a la atencion y servicio
gue prestan. Bajo este contexto se sugiere crear talleres de relaciones
interpersonales constantemente para que con ello se afiance los lazos
de confianza y comunicacién con personal de otras areas y con sus

propios jefes de area.
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TITULO: Calidad de vida laboral y su incidencia en la satisfaccion del ciudadano de una Gerencia Sub Regional de Loreto,

2021.
_ Definicion Definicion o , Escala
Variables _ Dimensiones Indicadores de
conceptual operacional
medicion
Calidad de e Factores Equilibrio trabajo-familia.
. individuales Satisfaccion con el trabajo.
vida laboral Son las  condiciones : )
. Desarrollo laboral y profesional.
favorables y ambientales
Para la medicion de la Motivacion en el trabajo.
de un lugar o centro de
) variable calidad de vida Bienestar en el trabajo.
trabajo, en las que se .
laboral se hara uso de un Ordinal

apoya y promueve la
satisfaccion de los

trabajadores, en las que se

brindan recompensas,
oportunidades de
crecimiento, salud y

seguridad laboral (Lau &
May 1998)

cuestionario que cuenta
con 20 items en los que
se tendra en cuenta cada

una de sus dimensiones.

Factores del
ambiente de

trabajo

Condiciones y ambiente de trabajo.

Seguridad y salud en el trabajo.

Factores de
trabajo y de la

organizacién

Contenido y significado del trabajo.
Retribucién econdmica.
Autonomia y control del trabajo.
Estabilidad laboral.

Participacion en la toma de decisiones.
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e Factores del
entorno socio-

Relaciones interpersonales.

Retroalimentacion.

laboral Apoyo organizacional.
Reconocimiento.
Satisfaccion | Grupo de sentimientos de Calidad de equipos
: decepcion o placer que se Tanaibili Estado de las instalaciones
del usuario Para la medicion de la angibilidad
produce en una persona Apariencia
variable calidad de vida
como resultado de ) Material informativo
. laboral se hara uso de un
comparar el valor percibido Fiabilidad Cumplimiento de lo ofrecido

en la  utilizacibn o
adquisicién de un producto
0 servicio en relacion con
las expectativas que tenia
inicialmente (Kotler & Keller

2012)

cuestionario que cuenta
con 20 items en los que
se tendra en cuenta cada

una de sus dimensiones.

Interés por el usuario

Libre de errores

Capacidad de

Comunicacién

respuesta Disponibilidad
Servicio rapido
Seguridad Confianza
Conformidad
Conocimientos de procesos
Empatia Amabilidad

Comprension de necesidades
Horarios adecuados

Respuesta a solicitudes de apoyo

Ordinal
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Matriz de consistencia

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipo6tesis general
¢,De qué manera incide la calidad de vida | Determinar la relaciéon entre calidad de | Existe relacién significativa entre calidad de vida | Técnica

laboral y la satisfaccion del ciudadano de la
Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas,
20217

Problemas especificos:

P1. ¢Cual es el nivel de calidad de vida
laboral de la Gerencia Sub Regional de Alto
Amazonas?

P2: ¢Cual es el nivel de satisfaccién del
ciudadano de la Gerencia Sub Regional de
Alto Amazonas?

P3: ¢(Como se relaciona la dimension
factores individuales con la satisfaccién del
ciudadano de la Gerencia Sub Regional de
Alto Amazonas?

P4. ¢;Cébmo se relaciona la dimension
factores del ambiente de trabajo con la
satisfaccion del ciudadano de la Gerencia
Sub Regional de Alto Amazonas?

P5. ¢Cémo se relaciona la dimension

factores del trabajo y la organizacion con la

vida Laboral y la satisfaccion de la
Sub Alto

Amazonas, 2021

Gerencia Regional de
Objetivos especificos

O1: Identificar el nivel de calidad de vida
laboral de la Gerencia Sub Regional de
Alto Amazonas, 2021

02: Identificar el nivel de satisfaccion del
ciudadano de la Gerencia Sub Regional
de Alto Amazonas, 2021

0a3:

dimensién factores

Determinar la relacion de la
individuales y la

satisfaccion del ciudadano de la

Gerencia Sub Regional de Alto
Amazonas.
O4: Determinar la relacibn de la

dimension factores del ambiente de
trabajo y la satisfaccion del ciudadano de
la Gerencia Sub Regional de Alto

Amazonas.

laboral y la satisfaccién del ciudadano de la
Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas, 2021
Hipotesis especificas

HEZ1: El nivel de calidad de vida laboral de la
Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas, 2021,
es alto

HEZ2: El nivel de satisfaccién del ciudadano de la
Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas, 2021.
HE3: Existe relacidon significativa entre la
dimension factores individuales y la satisfaccion
del ciudadano de la Gerencia Sub Regional de
Alto Amazonas.
HE4: Existe

dimension factores del ambiente de trabajo y la

relacién significativa entre la

satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub
Regional de Alto Amazonas.

HE5: Existe relacidon significativa entre la
dimension factores del trabajo y la organizacion
y la satisfaccion del ciudadano de la Gerencia

Sub Regional de Alto Amazonas.

Para ambas variables se
utilizara como técnica la
encuesta dirigida a los

responsables

Instrumentos

El instrumento
empleado sera el

cuestionario
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satisfaccion del ciudadano de la Gerencia
Sub Regional de Alto Amazonas?

P6: ¢Cbmo se relaciona la dimension
factores del entorno socio laboral con la
satisfaccion del ciudadano de la Gerencia

Sub Regional de Alto Amazonas?

O5: Determinar la relacién de la
dimension factores del trabajo y la
organizaciébn y la satisfaccion del
ciudadano de la Gerencia Sub Regional
de Alto Amazonas.

06: Determinar la relaciéon de la
dimension factores del entorno socio
laboral y la satisfaccién del ciudadano de
la Gerencia Sub Regional de Alto

Amazonas.

HEG6: Existe

relacién significativa entre

la

dimension factores del entorno socio laboral y la

satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub

Regional de Alto Amazonas.

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacién es de tipo No

experimental con disefio correlacional.

V1—

V1

Donde: —

M = Muestra
O, = Calidad de vida laboral
O,= Satisfaccion del ciudadano

r = Relacion de las variables de estudio

Poblacion
La poblacion estard conformada por
todo el personal CAS, haciendo un total

de 52 colaboradores.

Muestra
La muestra estard constituida por 26

colaboradores.

Variable Dimensiones
Factores individuales
Factores del ambiente de
Calidad de | trabajo
vida laboral | Factores de trabajo y de la

organizacion

Factores del entorno socio-

laboral
Tangibilidad
Satisfaccion | Fiabilidad
del Capacidad de respuesta
ciudadano | Seguridad
Empatia
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Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario: Calidad de vida laboral
Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccién: ...... [...... [ooiiiiiil.

Introduccién:

Estimado colaborador, el instrumento tiene como finalidad obtener informacion
sobre el nivel de calidad de vida laboral de la Gerencia Sub Regional de Alto
Amazonas, Yurimaguas. Es por ello que debe leer atentamente cada item y
seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada para usted,
seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Ademas, debe marcar
con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o
“‘incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y
sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la respuesta que vierta es
totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos los items.

ESCALA DE MEDICION

(1) Nunca | (2) Casinunca | (3) Aveces | (4) Casisiempre | (5)Siempre

NO

) Escala de calificacion
CRITERIOS DE EVALUACION

1 2 | 3| 4 5

Dimensién: Factores individuales

Dispone de tiempo suficiente para atender sus

01 actividades personales y familiares.

02 Considera que la instituciéon le brinda los recursos
necesarios para su satisfaccion en el trabajo.

03 La institucion brinda oportunidades de ascender a un
puesto.

04 Crees que la instituciobn se preocupa por su
desarrollo profesional.

05 | Es reconocido por su desempefio en esta institucion.

06 Se siente orgulloso y satisfecho por el trabajo que

realiza.
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Dimension: Factores del ambiente de trabajo

Las condiciones fisicas de su trabajo (iluminacion,

07 | ventilacidbn y temperatura) son adecuadas para
realizar sus actividades satisfactoriamente.

08 La institucion le brinda espacio adecuado para
realizar su trabajo.

09 | En la institucién la infraestructura son seguras.
La institucion cuenta con equipos tecnoldgicos,

10 | mobiliario ergonémico adecuado para realizar el

trabajo.

Dimension: Factores del trabajo y la organizacion

Las tareas que realiza en su trabajo son variables y

11 .
estimulantes.

12 Siente frustracion porque considera que el sueldo no
esta acorde a sus conocimientos y habilidades.

13 La institucién le brinda libertad para decidir como
realizar su trabajo.

14 La institucion le brinda la seguridad que no sera
despedido injustificadamente.

15 Consideras que en la institucion es relevante la

opinion de todos los trabajadores.

Dimensién: Factores del entorno socio laboral

En la institucibn puede mantener una buena

16 comunicacién con el personal de todas las areas.

17 Hay seguridad y confianza para comunicarse con sus
jefes superiores.

18 El jefe de area orienta cuando es necesario mejorar
el trabajo.

19 Se siente seguro con el apoyo que recibe de su jefe
en el trabajo.

20 La institucion promueve reconocimientos y elogios

por el trabajo que desempena.
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Cuestionario: Satisfaccién del ciudadano

Datos generales:

N° de cuestionario: .........

Introduccioén:

Fecha de recoleccion: ...... [...... [,

El presente instrumento tiene como finalidad obtener informacion acerca de la

satisfaccion del ciudadano, Yurimaguas. Es por ello que debe leer atentamente

cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada para

usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Ademas, debe

marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no existen respuestas

“correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita

honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la respuesta que

vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos los

items.

ESCALA DE MEDICION

(1) Nunca | (2) Casinunca | (3)Aveces | (4) Casisiempre | (5)Siempre

NO

CRITERIOS DE EVALUACION

Escala de calificacion

1

2

3

4

5

Dimension: Tangibilidad

Considera usted que los equipos de coémputo con

01 |los que cuenta la entidad dificultan o retrasan la
atencién que recibe el ciudadano.

02 Cree usted que la infraestructura y distribucién de
las areas son adecuadas para la atencion.

03 En Ia_entidad el perspnal e_mplea _uniforme que
permita que el usuario lo diferencie.
Los materiales (folletos, periddico mural, etc.)

04 | acerca de los servicios que brinda la entidad son

actualizados y de facil acceso para el ciudadano.

Dimensioén: Fiabilidad

05

Cree usted que sus compaferos de trabajo
proporcionan los servicios al ciudadano en el
momento establecido.
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Cuando se presenta un problema, nota usted que

06 | su compafiero de trabajo muestra preocupacion e
interés en ayudar al ciudadano.

Cree usted que sus comparferos de trabajo

07 | muestran interés en mejorar la calidad en la
atencion y servicios que brinda la entidad.

08 Considera usted que el personal se preocupa por
brindar un buen servicio.

Dimension: Capacidad de respuesta
Considera usted que sus compaferos transmiten la

09 |informacion al ciudadano de manera adecuada y
entendible.

Considera usted que el personal mantiene

10 | informado al ciudadano respecto a los servicios que
brinda.

Percibe usted que sus comparfieros estan

11 | dispuestos a ayudar al ciudadano en los tramites
gue realizan en la entidad.

12 Considera usted que sus comparfieros ofrecen un
servicio rapido al ciudadano.

Dimension: Seguridad
Considera usted que los ciudadanos presentan

13 | disconformidad o quejas sobre los servicios o
gestiones que realiza la entidad.

14 Cree usted que los usugrios §alen de la entidad
conformes con la atencion brindada.

Considera usted que sus compafieros de trabajo

15 | poseen amplio conocimiento acerca de los
servicios que presta la entidad.

Dimension: Empatia
Considera usted que sus compaferos orientan

16 | amablemente al ciudadano cuando solicita algin
servicio o informacion.

Considera usted que sus compafieros de trabajo

17 | tienen la capacidad para brindar explicaciones
claras y entendibles a los usuarios.

18 La (_antid_ad brinda un buzén Qe sugerencias para
las inquietudes de los usuarios.

19 Cor_lsidera usted que el horario de atencién en la
entidad es conveniente para los usuarios.
Considera usted que sus compafieros comunican

20 | oportunamente la respuesta respecto a la solicitud

de apoyo social presentada por los ciudadanos.
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Validacion de los instrumentos de investigacion

ﬁ UNIVERLISAD Tisss Vo m

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUNENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L DATOS GENERALES

Apeiidos y nombres del eaxperio

. Bamdoza Zelada Pecro Aruro

insitucion conce bora : Escusla de Post Gmaso UCV - Tampoto
Especialidad : Doctor en Geson Pubica y Gobemabiidad - melodologo
instirumenio de evaluacion . Para evaluar [a Caldad de vida laboral

Autor (s) 0ol instrumenio (s)

:Lc Gipsl Luz Cordova Lopex

II. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA 4) EXCELENTE (3)

PERTINENCIA

|__curemos | NOICADONES NN Y ENET S
Los Bena estdn ssdaciados con lengusie mpropiadc y ibee e
CLARIDAD artgusdasas scorde con s sujetos mues irsles X
Las ratucciones y on feme del ratrusenio pentien ecoger s
OBJETVERAD rforrmcion chijetiva sobre la varsbile, an odus sus demeraionss an X
ndicadores concagtunies y oparacionales
£l matrumentc Semusstin vigencs acorde con el conocITMTo
ACTUALIDAD oardiico, eonoitgicn. nowacan y egal inhewnde & la variabie X
NIRRT TRETRR
Los Berrm del mattumanio B organiccisd Bgica ante b
ZACION defiricion cpemconsl y conceplinl mapecic 2 s varable, de
maners gue penien haoer Eferencas sn uncion 8 e hipttess
protiema y cbamtvos de s vmedgacion
SUPKCIENCA Los Berme del Ratrumsedo son suficeniss sn canieted y caliad
moorthe con i vartabie dersrsiones & indicadornas
Los fNerrm del yabumenic acn cohmendes con ol ipo de
INTENCIONALDAD | rwestignoon y meapondan @ o abjefiivos. hpotests y variable de
axuco Cabdad de vids labaral
La mionracion gus ss recols & Faves de s Berma del Reirumenio
CONSISTENCIA pomird analuar, descrbir y sxpiowr s makdnd, motve de s
Los fema del raffumenis sepresan eacon mn ke nScadores e
R — cads demerasicn de ls varitie Calidad de vida laboral
METODOLOGA La refacdn enire ia scrica y ol netarmno gropumsios responsen
o propauin de hm--gnm mmmwng’ca-nm-mn
La redecoion de e s concumrds con i escals yakorativa del

Ly

puntaje menor o arterion se conakdern sl instrumenis no VRSO i apicatie |
1L OPINION DE APLICABILIDAD
B Inskumenio cumple con los Requigtos para su apbcadon

I¥. PROMEDIO DE VALORACION: @

DN 10325261

(Nots: Terme an cosrta gue of NEYUNMeiD sx w85ED cuancks ae bane o punisie minkme de 41 Taoslerda™ an embargo. un

Tarapoto 02 de noviembre del 2021
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ﬁ UNRIVIRLISAD i Vauurw

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUNENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L DATOS GENERALES

Apelidos y nombres del experto  © Barboza Zelada Padro Arkuro

Instucion conde Rabora : Escuela de Post Graco UCV - Tampaolo

Especiadad : Doctor en Gesion Pibica y Gobermatiidad - melodoiogo
nstrumento de evaluacion . Parn evaluar la Salistaccion del audacano

Autor () oo Instrumenio (5)

:Uc Gipst Luz Cordova Lopez

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA 4) EXCELENTE (3)
__cmmemos | _ INDICADORES N FY N Y Y
Los Bema sstdn sedactacdios con lengusie marogiado y e de X
CLARIDAD W-Momhupﬂ-m\-hu
Las rwtucciones y e Sems del matrumenio penmflen recoger s
OSJETVEDAD rformacion chijeiva sobtew fa varabie, an xdas s iersiones en x
ndicadones concaptusies y cpsracionales
£l matrumants demussira vigencs acorde con ol contcaTienio
ACTUALIDAD cmriticn, onciogico. nevecan y kegal inharerie & s variabie X
Satisfaccion dal Cludadans
Los Berma del Pafrumenio refopn organickisd Bgica ente
delricion ope o y cor unl mspecio a s vammble, e
ORCANIZACION x
- maEeTE Gue B hacer i on Amodn 8 e hiptean
M,mu-nwm
Lo Berra del natrumerds son suficeniss sn canisiad y cabdad
2\
P noor e con i vartabie nn-mu—-nd!zdonl »
Los e del subumenis son cohsmrias con ol ipo de
INTENCIONALIDAD | rvestigacion y seaponden 8 o ob Npotasts v the e x
saudc Sstwinccion del Cludadamo.
La nionmacion que e recofs & Faves de e e del Patrumae o
CONSISTENCIA pormird ansfizar, descty y saphcar s makind motve de s X
v Esticacon
Loe here del rasrumanio s gresan miecon ton o DACaIoes de
OMERMENCIA
- cactn denarsion o s variatie Satisfaccion del Cludadans | 5
NETODOLOGIA La relacitn entre 8 Wenica y of Netrumenio propunsios responsen X
lmhahn-w denarroii enoidicn @ hnowscon
PEMTINENCIA La mdacoon de los fams concusids con B escala yaorativa dwl x
rramenio
E T AT T AN AN E ORIy -

puntage mancr of astercy we corskdern al insttamentn no vildo ol spiicabie |
Il. OPINION DE APLICABILIDAD
Bl Irsrumenio cumple con los Requisiios para su apiicadon

Iil. PROMEDIO DE VALORACION: [ a7

(Nota: Termr an cusrta gue of FeTumerio ss w8hdo cuancks se Bene on puntas minima de 41 Escalenia”™ sn srfaarps un

Tarapoto 02 de noviembre del 2021
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ﬁ UNIVERADAS Ciaas Vaiim

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUNENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L DATOS GENERALES

Apelidos y nombres del experio Phedo Vasquez Seiva Monkca

InsStucion conde Rbora LES.T.P San José
Especialidad : Ingeniero Agroindusinal Magster en Gestion Pibica
Instrumento ce evaluacion : Para evaluar la Calldad ge vida labord
Autr (s) 0d Instrumento (5) (U Gipsl Luz Cordova Lopez
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE(I) BUENA 4) EXCELENTE (3)

CLARDAD

Los feme estdn mdaciaxdos con lenguais mproptadc y Moe oe

st gUadades acorie con s mfettm musstrales

Lan irwbucciones y om Sema del instrumenio panmiien recoger i
rformacion cbjebva sobee s varable. en odas s dmansiones an x
rdicadones concaptusies y cperacionales

Bl mabrumenic Samusstra vigencs scords con ol conocimienio
cmniiico, eoncitgico. newacon y legal inhemmns & la vartable X

ORGANIZACION

NSNS

Los Berma del Patrumenio mfspn ogancxiad Bgica ante &
debricon cpemoons y conceplinl meapecio 2 s varadie, de
e gue permiden hacer efarencis an funcitn o las hipdiaes
probloma ¥ cbwtvos de s ¥y )

SUPCIENCA

Los e del natrusecia son soficentss en canfelesd y cakded
mooede con b vartabie  detssrsscoss 8 indicadomnes

INTENCIONALDIAD

Les Aerrm del yubumanic son cobamnies con o Do de

nvestigacon y maponden a lon objetivos. Npdteals y varalie de x
exuSe Cabdad de vida laboral

CONTISTENCIA

La miormacion que se recofs & faves de los Berma del neinunenio
permihd snaluar, descrbe y saplicar s makind mothvo de s x

COMEMENCA

Los fema del Fatrunenio sspresan eacon con ke nScaiows de
cacis dimansicn de s variatie Calided de vids laborsl

METODOLOGIA

La relacion sntre la donica y of narumen propuesios responden
M propasds Se @ reestgaodn decaroio bacbrnor.mvxm

PEMTINENCIA

La redacodn de los hems concusnds con a secals vekratva del

(Nota: Ternae an cosrts gue of erummeeio ss vBh30 Cusncic se tane wn pustaje minkte de 41 Tocslends” an emiarga un

puniaie mencr o anteror as corxidern al inslramento no vilkdo m apiicabie |
IIL OPINION DE APLICABILIDAD
El Insrumento cumpie con los Requittos para su aplcadon

IV. PROMEDIO DE VALORACION: Ca

Tarapoto 02 de noviembre del 2021

71



W URi'FRLEDAE Didsa Wasvim

[NFORME DE OFIHION SOERE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L DATOE GEMERALES
Epslidos y nombres del sxperic  Pinedo Vasques Ssiva Monica

nefFtucion donde @bora :LES.T.F Ean José
Expecididad : Ingeniero Agroindusinial Magiser en Gasiin Pubica
nemumenio de =l uacian : Par ayvaluar la Safisfascoon ds dudadana
daior (=) ol instrumenio =) : Lic. Gipsl Lz Cordova Lipez
L. ASPECTOE OE WALIDACION

MUY DEFICIENTE (1} DEFICIENTE (1) ACEPTABLE (1) BUENA 4] EXCELENTE (3]

CRITERRIS IRIDHC ADDRES 1jzl3 |45

CLAMIDAD Loa Bema saban medscisdos oon lengusis seopinde ¥ libes da
mmbigisdscen Ecrde on s supsos mussbslss

Las roriruccionss 7 ion dsms del rsinsrenio permiiean ecoger

DELIE TTW' A0 rformacicon objaiva obew b vermbls, an iodas U diresraicneEs Bn K
e icadores concephus s § operacicna ks

El mebumenic demussire vigencl soods oon Bl oonocimEETic
AT TURL DD omriificno, isoraitgion. innovecon 7 legel nheenis & b varisbs M
Satinimccicn dal Tiudsd smss

Loa e del nefrumsnic efisan oopenicded Egicn snirs I
dafiricion cpamooral ¥ conospunl eepsds o b vwrabls de
mANHETE GuE paiEn haow rfsrencias Bn ercidn n e hipoises

probsma § chaivos de ls meesigecicn
Lo fama del neirumsnic =n soficeniss sn cenidad 7 calided

DGR LA TN

SUFICIENCE M
B oo ln il SrTETeionsa 8 indicacio)
Loa fderma del nebumenic son cohessniee con el oo da
HTERCIOMALDALD | rresstipuotn vy reapondesn o oa cbjsiiveas. hipvesis y varabs ds K

paiudic: Sefwhsccion dal Ciudsdees,
La inlcrmscicn gus = rEx{s § v de s e del nebumasnic

COMSITTERCLA pemiird snalear, desoibr vy asplosr b realkind, modive: de b K
TR T
COHERENCIA Loa Emea del rsfrusenic sxpeaan eiscin con oa indicsdoss da x

cain dersnmian da s variabds Satisfeccidn del Cludsdans.

LETD oGl La reiscidn mnbe s Wonica § & neirumsnic propusrios responcsn X
o propiwic e I ireesigacidn, desanolio iscraibgios & nnoTeoan
EEETRERNE LS La redsccidn de ko Berma conosrds con in escels waiorsiva de X
MuiruTE D

PUNTAJIE TOTAL 48

[Hoin: Terse an cosnis gus & NEumaenio ss Tilido oeedo 58 e on punisis minima ds 41 Escelanis”; 5n smbarga, un
purisiE menor 6 anisree = coraiders sl irwiramenio o valide ni splicabd |

. OPIMION DE APLICABILIDAD

El Insrumeanio cumpls con los Reguisiios para = aplicadon

I. PROMEDID DE VALORACION- Tarapoto 02 de noviemibes del 20

Sz prrion s vy lirmas
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Instituciéon donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s)

: Teran Ayay Nahum Teofilo
: Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas

: Contador Publico Colegiado / Magister en Gestion Publica

: Para evaluar la Calidad de vida laboral
. Lic. Gipsi Luz Cérdova Lépez

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

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 permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable:
Calidad de vida laboral.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en 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.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable de
estudio: Calidad de vida laboral.

D DS

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento
permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

=<

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de
cada dimensién de la variable: Calidad de vida laboral.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden
al propésito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
inst t

UNTAJE TO

puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

Iil. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacion

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Mg. CPC. NAHUM T. TERAN AYAY
MAT.N° 1164

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un

Tarapoto 05 de noviembre del 2021
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

: Teran Ayay Nahum Tedfilo
: Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas
: Contador Publico Colegiado / Magister en Gestion Publica

Apellidos y nombres del experto
Institucién donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: Para evaluar la Satisfaccion del ciudadano
. Lic. Gipsi Luz Cérdova Lépez

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

_ INDICADORES

4l

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

<o

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable:
Satisfaccién del Ciudadano

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre Ia
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en 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.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio: Satisfaccién del Ciudadano.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento
permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
cada dimension de la variable: Satisfaccién del Ciudadano.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden
al propésito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA

instrumento.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del

puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

i. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacién

ii. PROMEDIO DE VALORACION:

)
.K/,b ;§A~7€E
Mg. CPCNAHUM T. TERAN AYAY

MAT. N° 1164

(Nota: Te‘ner en cuenta qﬁe el in‘strumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un

Tarapoto 05 de noviembre del 2021

74



LORETO

Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion
GOBIERNO REGIONAL

J HE\
compromiso con TOROS

“Afio del Bicentenario del Perti: 200 afios de independencia”

CONSTANCIA DE AUTORIZACION
El que suscribe:

M. Sc. CPC. NAHUM TEOFILO TERAN AYAY, Director Subregional de
Administracion de la Gerencia Subregional de Alto Amazonas, AUTORIZA a la
sefiorita Lic. Gipsi Luz Cérdova Lopez, a aplicar sus instrumentos de recoleccion
de datos como requisito para el desarrollo de su Tesis de “Calidad de vida
laboral y satisfaccion del ciudadano de la Gerencia Sub regional de Alto
Amazonas, 2021”; por lo cual se pide a las instancias respectivas de la entidad,
que se le brinde las facilidades pertinentes.

Se expide la presente constancia a solicitud de la parte interesada para los fines
correspondientes. '

Yurimaguas, 04 de noviembre de 2021

DELORETO
ERENCA SUB DE ALTO AMAZONAS
v -

) CPC. NAHUM T. TERAN AYA
DIRECTOR -
OFICINA SUB REGIONAL DE ADMINISTRACION
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Base de datos estadistico

V1: Calida de vida laboral

Items
1|2|3|4|5|6 7|8|9|10 11|12|13|14|15 16|17|18|19|20 Vi % Nivel
i D1 | % Nivel Factores del D2 | % Nivel [ Factores del trabajoy la| D3 | % Nivel Factores del entorno D4 | % Nivel
AR ambiente de trabajo organizacion socio laboral
1 4 3 2 1 2 1 13 |433] BAJO 2 3 1 21 8 40 BAJO 3 5 3 2 3 16 64| MEDIO 4 4 5 3 2| 18 | 72 MEDIO 55 55 MEDIO
2 4 1 1 2 2 5 15 50 mepo | 3 4 2 4 13|es| MeDO | 2 5 3 3 3| 16 | e wmEDO | 3 3 1 2 1] 10|40 BAa | 54| =4 MEDIO
3 4 2 2 2 2 5 17 |56,7] MEDIO 2 2 2 21 8 40 BAJO 3 5 4 1 5 18 72| MEDIO 4 4 5 5 4 22 |88 ALTO 65 65 MEDIO
4 5 4 4 4 3 4 24| 8| ALTO 3 3 3 4 13|65| mveDo | 4 3 3 1 3 14 | 56| MEDIO | 4 4 4 5 3 20|s8]| ATO0 | 2| 7 MEDIO
5 5 3 1 2 3 5 19 |633] MEDIO 3 3 1 20 9 45 BAJO 4 5 5 4 4 22 88| ALTO 4 5 5 4 3 21 | 84 ALTO 71 71 MEDIO
6 4 5 4 4 4 5| 26 [867] ALTO 4 5 2 3 14|70 mepo | 3 3 5 1 3 15| 6] MEDO | 5 5 5 5 4 24 |96| AO | 79| 79 ALTO
7 4 4 2 2 1 4 17 | 56,71 MEDIO 3 4 2 3 12 | 60 MEDIO 4 1 4 4 2| 15 60] MEDIO 4 4 2 3 1 14 56 MEDIO 58 58 MEDIO
8 5 3 1 1 1 5 16 [533 mebo | 1 3 2 1f 7 |35| BAI 3 5 1 1 1 11| 44 BAL 5 2 4 5 1 17 | e8| MEDO | 51| 51 MEDIO
9 4 3 3 2 2 5 19 |633 MEDO 1 2 1 21 6 30 BAJO 4 3 5 3 21 17 68| MEDIO 2 5 3 4 1 15 | 60 MEDIO 57 57 MEDIO
10 4 3 2 2 2 4 17 567 mepo | 4 4 2 1f 12 |s5| mMeDO | 2 4 4 4 3| 17| e8| MeDO | 3 4 4 4 1| 16 | 64| MmeEDO | 62 | 62 MEDIO
11 4 3 2 2 2 5 18 60| MEDIO 4 4 4 4] 16 | 80 ALTO 4 3 3 4 2| 16 64| MEDIO 3 3 3 3 21 14|56 MEDIO 64 64 MEDIO
12 3 4 3 2 2 5 19 |633 MEDO 3 5 4 4] 16 | 80 ALTO 4 3 3 4 3 17 68| MEDIO 5 3 3 3 2 16 | 64 MEDIO 68 68 MEDIO
13 4 2 2 1 1 4 14 |46,71 BAJO 2 3 3 3 11 |55 MEDIO 3 5 3 3 3 17 68| MEDIO 3 3 3 3 1] 13|52 MEDIO 55 55 MEDIO
14 3 2 2 1 1 5 14 |46,7 BAJO 2 2 3 21 9 45 BAJO 3 5 3 2 3 16 64| MEDIO 3 3 4 4 1 15 | 60 MEDIO 54 54 MEDIO
15 4 4 4 4 4 4 24 80] ALTO 4 4 4 4] 16 | 80 ALTO 4 2 4 4 4 18 72| MEDIO 4 4 4 4 4 20 | 80 ALTO 78 78 ALTO
16 4 3 4 2 2 5 20 |66,7 MEDIO 2 3 1 1 7 35 BAJO 3 3 4 3 2 15 60] MEDIO 2 4 2 4 1 13 |52 MEDIO 55 55 MEDIO
17 4 4 4 1 5 5 23 |76,7 ALTO 4 4 3 3 14|70 MEDIO 4 1 1 1 5 12 48] BAJO 1 5 3 4 1 14 |56 MEDIO 63 63 MEDIO
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Autorizacion para la publicacion de los resultados de la institucion

E}! UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacion: RUC: 20408560137

“Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas”

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:
Johnny Gonzales Vasquez 01121750

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Coédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo 1, autorizo [ x ], no autorizo [ ] publicar LA ~
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion

Nombre del Trabajo de Investigacion

“Calidad de vida laboral! v satisfaccién del ciudadano de la Gerencia Sub regional de Alto |
Amazonas, 2021”

Nombre del Programa Académico:
Maestria en Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Gipsi Luz Cérdova Lopez 47704276

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estud
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Lugar y Fecha:
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(Titular o Representante legal de la Institucion)

) Mg ;omvmtc%w ?zx VASQUEZ
SERENT
GERENCIA SUB REGIONAL DE ALTO AMAZONAS
Firma: YURIMAGUAS

(*) Cédigo de Etica en Investigacicn Ue o universiuac Cesar Vallejo-Articulo 79, literal “ f * Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacién es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucion. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacién, pero si se~*-~
necesario describir sus caracteristicas.
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