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RESUMEN

Existe un desinterés, indiferencia y apatia en los funcionarios y servidores publicos
en el gobierno local con una clara falta de poder de decision y una percepcion negativa de la

sociedad entorno a los trabajadores del sector publico.

Siendo un problema la falta de compromiso en funcionarios y servidores publicos en
la gestion publica, en el gobierno local. Teniendo como objetivo de investigacion, determinar
la relacion entre la gestion pablica y el engagement, ante la falta de compromiso en los
funcionarios y servidores publicos; Por lo que la hip6tesis busca establecer la correlacion

entre gestion publica y engagement laboral.

Se aplic6 una investigacion del tipo cuantitativa, teniendo como instrumento
encuestas estructuradas con preguntas de seleccion maltiple y escala de Likert, aplicada a
una muestra de 47 funcionarios publicos, 152 servidores publicos y 382 contribuyentes que

pertenecen a la jurisdiccion del gobierno local de Arequipa Metropolitana.

Los resultados mostraron que; para los funcionarios publicos si existe, una correlacion
fuerte y positiva entre las variables en un 0.915; mientras que para los servidores publicos es
fuerte y positiva en una relacion del 0.729; pero para los contribuyentes es una relacion
moderada positiva en 0.564. Se concluye que, si se mejora la gestion publica, también
mejorara el compromiso laboral de los funcionarios y servidores publicos, asi como mejorara

la confianza de los contribuyentes.

También, se pudo determinar la existencia de una débil comunicacion y participacion
que afectan la eficacia de la gestion publica y el compromiso en los servidores y funcionarios.
La falta de reconocimiento y motivacién, estableciendo un engagement poco valorado;
limitadas oportunidades para desarrollo del crecimiento profesional; escaso sentido de
pertenencia e involucramiento, reflejado en la falta de participacion y de oportunidades de
crecimiento profesional y la existencia de una evidente brecha entre la percepcion de
servidores y funcionarios publicos

Palabras Clave: Engagement, Gestion Publica, Compromiso, Satisfaccién Laboral.
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ABSTRACT

There is a lack of interest, indifference and apathy among public officials and servants
in local government, with a clear lack of decision-making power and a negative perception

of public sector workers in society.

The lack of commitment in public officials and servants in public management, in
local government, is a problem. The research objective is to determine the relationship
between public management and engagement, given the lack of commitment in public
officials and servants; therefore, the hypothesis seeks to establish the correlation between

public management and work engagement.

Quantitative research was applied, using structured surveys with multiple choice
questions and a Likert scale as an instrument, applied to a sample of 47 public officials, 152
public servants and 382 taxpayers who belong to the jurisdiction of the local government of

Metropolitan Arequipa.

The results showed that, for public officials, there is a strong and positive correlation
between the variables at 0.915; while for civil servants it is strong and positive at 0.729; but
for taxpayers it is a moderate positive relationship at 0.564. It is concluded that, if public
management is improved, the work commitment of civil servants and public employees will

also improve, as well as the confidence of taxpayers.

It was also possible to determine the existence of weak communication and
participation that affect the effectiveness of public management and the commitment of
public servants and officials. The lack of recognition and motivation, establishing an
undervalued engagement; limited opportunities for the development of professional growth;
little sense of belonging and involvement, reflected in the lack of participation and
opportunities for professional growth and the existence of an evident gap between the

perception of public servants and officials.

Keywords: Engagement, Public Management, Commitment, Job Satisfaction.
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INTRODUCCION

La incertidumbre y la falta de gobernabilidad generada por el gobierno central,
dificulta el desarrollo del pais, regiones, ciudades y localidades en el &mbito urbano y rural,
generando inestabilidad juridica, desinterés en la promocion de la inversion privada,
indiferencia y apatia en los servidores publicos, falta de poder de decision de los funcionarios
publicos y una percepcion negativa de la sociedad entorno a los trabajadores del sector
publico.

Las entidades del sector puablico atraviesan dificultades no solo operativas,
funcionales y administrativas, sino también en la gestion del capital humano, que muestra
disfuncionalidad en la conformacion de equipos de trabajo de alto rendimiento, generada por
la alta rotacion de funcionarios, la sobrecarga laboral por la falta de flujo de procesos en la
gestion publica, lo que se convierte en deficiente gestion burocratica, la cual no muestra
resultados, indicadores y metas que estén orientadas al contribuyente o a la sociedad.

Segin CEPAL (Comision Econdmica para América Latina de la ONU), la gestidn
publica para el desarrollo consiste en planificar, movilizar, organizar y transformar los
recursos financieros, humanos, materiales, tecnologicos, para distribuir bienes y servicios
tangibles e intangibles, con la finalidad de solucionar problemas y satisfacer necesidades de
una sociedad en forma eficiente, eficaz y equitativa, creando valor publico para la comunidad
0 sociedad.

Segln la APD (Asociacion para el Progreso de la Direccion), el engagement esta
definido como el compromiso emocional que posee un servidor y/o funcionario publico en
una entidad gubernamental donde labora y realiza actividades que son medidas en base a
indicadores de desempefio y productividad.

Por lo que el planteamiento del proyecto de investigacion esta orientado a determinar
como se desarrolla la actividad laboral en el sector publico, teniendo en consideracion
determinar si:

e Existe en el sector publico una gestion eficiente, eficaz, orientada al contribuyente

0 miembro de la sociedad peruana.
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e El servidor publico muestra interés y compromiso por desarrollar su actividad
laboral en beneficio de los intereses de la sociedad o solo actua en forma
mecénica, sin mayor esfuerzo.

e El funcionario publico se interesa en desarrollar una gestion publica orientada al
logro de resultados tangibles y que generen valor para la sociedad o se limita en
su liderazgo para evitar anticuerpos que lo conlleven a problemas legales.

e Existe algun tipo de engagement laboral en la gestion puablica, y como es este
engagement con relacion a la gestion publica desarrollada por los colaboradores,

servidores publicos y funcionarios del sector publico.
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HIPOTESIS

Dado que el gobierno local desarrolla una gestion pablica que ante la percepcion de
los contribuyentes y sociedad es ineficiente, por el desinterés y falta de compromiso que

muestran los funcionarios y servidores publicos.

Es probable que una gestion efectiva y transparente en una entidad del gobierno local
de Arequipa, tenga una correlacion fuerte y positiva con un mayor engagement laboral entre

los funcionarios y servidores publicos.
OBJETIVOS

Objetivo General
e Identificar la falta de compromiso en los funcionarios y servidores publicos, en
una entidad del gobierno local de Arequipa.

Objetivos Especificos
e Identificar el tipo de comunicacion y participacién en las actividades de gestion
publica realizada por los funcionarios y servidores en una entidad del gobierno
local de Arequipa

Establecer como es la cultura organizacional y clima laboral en las actividades de
gestion publica realizada por los funcionarios y servidores en una entidad del

gobierno local de Arequipa

Identificar las oportunidades de crecimiento en la gestion publica realizada por
los funcionarios y servidores en una entidad del gobierno local de Arequipa

Establecer el engagement laboral y organizacional en los servidores y funcionario

publicos, de una entidad del gobierno local de Arequipa

Establecer el nivel de equilibrio entre la vida personal y laboral de los funcionarios
y servidores publicos de una entidad del gobierno local de Arequipa
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CAPITULO | - MARCO TEORICO
1.1. Definiciones Relevantes

Ante la posible confusion en torno a la denominaciéon correcta de uso de terminologia
para la identificacion de los trabajadores del sector publico es conveniente contar con un

marco de referencia.

Segun la Ley 27815, Ley del Codigo de Etica de la Funcion Publica, considera como
empleado publico a todo funcionario o servidor de las entidades de la Administracion Publica
en cualquiera de los niveles jerarquicos sea este nombrado, contratado, designado, de
confianza o electo que desemperie actividades o funciones en nombre del servicio del Estado;
sin importar el régimen juridico de la entidad en la que se preste servicios ni el régimen

laboral o de contratacién al que se encuentre sujeto (Servir, 2024).

Segun la Ley 27785, Ley Orgéanica del Sistema Nacional de Control y de la
Contraloria General de la Republica, define como servidor o funcionario publico a todo aquel
independiente del régimen laboral en el que se encuentre, mantiene vinculo laboral,
contractual o relacion de cualquier naturaleza con algunas de las entidades de Estado, y que

en virtud de ello ejerce funciones con las entidades referidas (Servir, 2024).

En ese sentido, el Estado Peruano a través de la Gerencia de Politicas del Servicio
Civil, de la Autoridad Nacional del Servicios Civil, promueve desde el punto de vista técnico
y legal, la clasificacién sobre la condicién de funcionario publico, empleado de confianza y
servidor pablico. Los cuales se encuentran establecidas en el articulo 4° de la Ley Marco del
Empleo Publico, Ley 28175 (Servir, 2024).

1.1.1. Funcionario Publico

Segun (Servir, 2024), funcionario publico es el que desarrolla funciones de
preeminencia politica, reconocida por norma expresa, que representan al Estado o a un sector
de la poblacidn, desarrollan politicas del Estado y/o dirigen organismos o entidades publicas
(Servir, 2024).
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El Funcionario Publico puede ser:

e De eleccion popular directa y universal o confianza politica originaria, como el
presidente, los congresistas, alcaldes, entre otros).
e De nombramiento y remocion regulados.

e De libre nombramiento y remocion.
En una extension la Ley 30057, Ley del Servicio Civil lo define como:

Funcionario pablico es aquel representante politico o cargo publico representativo,
que ejerce atribuciones politicas, normativas y administrativas. Las dos primeras son
entendidas como la facultad de disefiar y aprobar politicas y normas o reglas de caracter
general, en el ambito y las materias de su competencia; mientras que la tercera es entendida
como actos de direccion y de gestion interna, conduccion de la entidad (Servir, 2024).

Asimismo, el articulo 52 de la Ley del Servicio Civil, y de aplicacion comun a todos
los regimenes laborales por entidades; Decretos Legislativos Nros. 276, 728, 1057 y Ley N

30057, sefiala que los funcionarios publicos pueden ser (Servir, 2024).

e De eleccion popular, directa y universal.
e De designacion o remocion regulada.

e De libre designacién y remaocion.

Por lo tanto, las entidades no pueden asignar la condicion de funcionario publico a
puestos distintos a los establecidos en la Ley de Servicio Civil, a través de sus instrumentos

de gestion interna. (Servir, 2024).
1.1.2. Empleado de Confianza

Es aquel, que desempefia cargo de confianza técnico o politico, distinto al del
funcionario publico. Se encuentra en el entorno de quien lo designa o remueve libremente y
en ningun caso sera mayor al 5% de los servidores publicos existentes en cada entidad. El

Consejo Superior del Empleo Publico podra establecer limites inferiores para cada entidad.
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En el caso del Congreso de la Republica esta disposicion se aplicard de acuerdo a su
Reglamento (Servir, 2024).

1.1.3. Servidor Publico
Se clasifica en:

e Directivo superior; es el que desarrolla funciones administrativas relativas a la
direccion de un Organo programa o proyecto, la supervision de empleados
publicos, la elaboracion de politicas de actuacion administrativa y la colaboracién
en la formulacion de politicas de gobierno. A este grupo se ingresa por concurso
de méritos y capacidades de los servidores ejecutivos y especialistas, su
porcentaje no excedera del 10% del total de empleados de la entidad. La
ineficiencia en este cargo da lugar al regreso a su grupo ocupacional.

Una quinta parte del porcentaje referido en el parrafo anterior puede ser designada
o removida libremente por el titular de la entidad. No podran ser contratados como
servidores ejecutivos o especialistas salvo que cumplan las normas de acceso

reguladas en la presente Ley (Servir, 2024).

e Ejecutivo, es el que desarrolla funciones administrativas, entiéndase por ellas al
ejercicio de autoridad, de atribuciones resolutivas, las de fe publica, asesoria legal
preceptiva, supervision, fiscalizacion, auditoria y, en general, aquellas que
requieren la garantia de actuacion administrativa objetiva, imparcial e

independiente a las personas y conforman un grupo ocupacional (Servir, 2024).

e Especialista es el que desempefia labores de ejecucion de servicios publicos, no

ejerce funcion administrativa y conforman un grupo ocupacional (Servir, 2024).

e De apoyo es el que desarrolla labores auxiliares de apoyo y/o complemento y
conforman un grupo ocupacional (Servir, 2024).
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1.2. Gestién Publica

Segun Bastidas y Pisconte (2009), la gestion publica lo define como el conjunto de
acciones mediante las cuales las entidades tienden al logro de sus fines, objetivos y metas.
Esta configurada por los espacios institucionales y los procesos a través de los cudles el
Estado disefia e implementa politicas, suministra bienes y servicios y aplica regulaciones con

el objeto de dar curso a sus funciones.

La gestion puablica se define como el proceso mediante el cual las entidades
gubernamentales administran y utilizan los recursos para implementar politicas publicas,
proporcionar servicios y promover el bienestar general de la poblacion. Este campo se enfoca
en la eficiencia, efectividad y equidad en la administracion de los recursos publicos,
involucrando la planificacidn, ejecucion y evaluacién de programas y proyectos. La gestion
publica busca optimizar el impacto de las politicas gubernamentales y garantizar la
transparencia y la rendicion de cuentas en el uso de los recursos estatales (Osborne &
Gaebler, 1992; Peters & Pierre, 2012).

La gestién publica se entiende como el proceso administrativo por el cual se
planifican, organizan, dirigen y controlan los recursos y actividades del sector publico con el
objetivo de alcanzar los fines establecidos por las politicas gubernamentales. Este enfoque
enfatiza la importancia de la eficiencia y eficacia en el manejo de los recursos publicos
(Robinson, 2006).

La gestion publica también puede ser vista desde el enfoque de gobernanza, que
considera la colaboracion entre diferentes actores, tanto publicos como privados, en la toma
de decisiones y en la implementacién de politicas. Este concepto resalta la importancia de las
redes y la cooperacién interorganizacional para mejorar los resultados y la transparencia en

la administracién pablica (Osborne, 2006).

Desde la perspectiva del desempefio organizacional, la gestidn pablica se centraen la
capacidad de las instituciones para cumplir con sus objetivos y mejorar continuamente sus
procesos. Esta perspectiva pone énfasis en la medicion y evaluaciéon del desempefio para
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asegurar que los servicios publicos sean proporcionados de manera efectiva y eficiente
(Hood, 1991).

La gestion publica también abarca la responsabilidad social de las instituciones
gubernamentales, lo cual implica la obligacion de actuar de manera ética, transparente y
orientada al bienestar de la sociedad. Este enfoque pone de relieve la importancia de la
rendicion de cuentas y la participacion ciudadana en el proceso de gestion (Bovens,
Schillemans, & Hart, 2008).

La gestion publica se encuentra frecuentemente asociada a los procesos de reforma
del Estado, donde se busca modernizar y adaptar las estructuras y procesos gubernamentales
para mejorar su desempefio y capacidad de respuesta. Estas reformas pueden incluir la
descentralizacion, la privatizacion y la modernizacién de servicios (Pollitt & Bouckaert,
2011).

Segun Bastidas y Pisconte (2009), la gestion publica por resultados (GpR) es un
proceso estratégico, politico y técnico, que parte del principio del Estado contractual en el
marco de la Nueva Gestion, es decir, la relacion y vinculo formal que se da entre un principal,
que vendria a ser la sociedad, y un agente, el cual vendria a ser el gobierno, en el cual ambas
partes acuerdan efectos o resultados concretos a alcanzar con accion del agente y que influyen

sobre el principal, creando valor publico.

Segln Séanchez (2001), la Gestion Pablica es el conjunto de aptitudes que tienen por
objeto conservar la organizacion del Estado, tomando en cuenta su diversidad territorial,
demografica, econdmica, politica y social para proporcionar que sus facultades, sistema

volitivo y vitalidad institucional se conjuguen para asegurar una supervivencia optima.
1.3. Engagement

El engagement se define como un estado positivo de bienestar emocional y cognitivo
hacia el trabajo, caracterizado por el vigor, la dedicacién y la absorcién en las tareas laborales.
Este concepto enfatiza la conexién emocional y el entusiasmo del empleado hacia sus

actividades y su organizacion (Schaufeli & Bakker, 2004).
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El engagement se relaciona estrechamente con el desempefio organizacional, ya que
empleados altamente comprometidos tienden a mostrar un mayor nivel de productividad,
calidad de trabajo y disposicion para contribuir al éxito de la organizacion. Este concepto
subraya la influencia positiva del engagement en los resultados laborales (Harter, Schmidt,
& Hayes, 2002).

Segun Forero et al. (2020), el Engagement hace referencia a la energia para que una
persona pueda desempefiarse y sentirse bien en su trabajo.

El engagement laboral esta profundamente ligado a la motivacion intrinseca, que es
el impulso interno que lleva a los empleados a realizar tareas por el placer y satisfaccion que
obtienen de ellas. Este concepto destaca como un alto nivel de engagement puede fomentar
una mayor motivacion intrinseca y creatividad en el trabajo (Deci & Ryan, 2000).

Segin Customer Centric (2015), en el articulo “;Qué es Employee Engagement y
como medirlo?”, el Employee Engagement puede ser el compromiso emocional o conexién

que tienen los empleados con su compafiia.

Segun Kahn (1990), el aprovechamiento de los miembros de la organizacion a sus
roles de trabajo; en el engagement, las personas se emplean y se expresan fisica, cognitiva y

emocionalmente durante el desempefio de su rol.

Segin Maslach, Schaufeli y Leiter (2001), el Engagement se caracteriza por la
energia, participacion y la eficacia, opuestos directos de las tres dimensiones del burnout, por

lo cual se considera la antitesis del sindrome de burnout.

Segun Schaufeli et al. (2002), el Engagement es un estado mental positivo y
satisfactorio, relacionado con el trabajo, que se caracteriza por el vigor, la dedicacién y la
absorcion. En lugar de un estado momentaneo y especifico, el engagement se refiere a un
estado cognitivo-afectivo mas persistente y generalizado que no se enfoca en ningun objeto,

evento, individuo o comportamiento en particular.
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Segln Lorente y Vera (2010), el Engagement es un estado mental positivo de
realizacion relacionado con el trabajo, que se caracteriza por altos niveles de energia y

resistencia mental en el entorno laboral.
1.3.1. Medicion del Engagement

Segln Customer Centric (2015), se puede medir el Engagement, determinando la
conexion entre el trabajador y la empresa, siendo un modelo aplicando un test acido, que ha
sido creado por Temkin Group, que consiste en evaluar a los trabajadores en tres
dimensiones, las cuales son: Conexion, donde se busca conocer si el empleado esta conectado
con la mision de la compariia. Retroalimentacion, determina el feedback del empleado
analizado desde la perspectiva de la empresa u organizacién. Habilitacion, la empresa genera
entrenamiento, capacitacion, induccion y brinda herramientas de acuerdo con la posicion de

cada trabajador.

Uno de los métodos mas comunes para medir el engagement laboral es mediante
encuestas y cuestionarios que evaltan el nivel de vigor, dedicaciéon y absorcion de los
empleados en sus tareas. Estas herramientas permiten a las organizaciones obtener datos
cuantitativos sobre el grado de compromiso de los empleados y son Utiles para identificar

areas que requieren intervencion (Schaufeli, Bakker, & Salanova, 2006).

El engagement laboral también puede ser medido a través del andlisis de
comportamientos observables en el lugar de trabajo, como la participacién activa en
reuniones, la disposicion para asumir responsabilidades adicionales y el nivel de interaccion
con colegas. Este enfoque cualitativo proporciona una vision adicional sobre el compromiso

y la motivacion de los empleados (Bakker & Demerouti, 2007).

A través de este dimensionamiento, se podra determinar el grado de engagement de
los trabajadores, permitiendo monitorizar en un periodo de tiempo, el comportamiento del

trabajador de la organizacion.
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1.3.2. Gestion de Engagement

En esta metodologia propuesta por Customer Centric (2015), se puede gestionar un

engagement buscando:

e Informar: generar infografias, manuales, reportes, que permitan al trabajador estar
informado sobre lo que la empresa espera de ellos.

e Inspirar: desarrollar un seguimiento que permita conectar a la empresa con los
empleados, los cuales puedan adoptar los lineamientos de la empresa, cumplir su
mision y alinearse para lograr su vision.

e Instruir: generar en el trabajador competencias propias al puesto laboral,
capacitando, formando y entrenéndolo, utilizando los recursos y herramientas que
la empresa facilite a su trabajador.

e Involucrar: establecer planes de accion, de mejora continua y determinar
oportunidades para el mejor desemperio del trabajador.

e Incentivar: desarrollar motivadores para que el trabajador se conecte mejor con la

empresa.

La gestion del engagement se centra en la implementacion de practicas efectivas de
liderazgo y comunicacion. Un liderazgo que inspira y apoya, combinado con una
comunicacion clara y abierta, puede aumentar significativamente el compromiso de los
empleados. Las estrategias incluyen proporcionar retroalimentacion regular, reconocer
logros y mantener un didlogo constante sobre los objetivos y expectativas (Avolio & Bass,
2004).

Una estrategia clave en la gestion del engagement es ofrecer oportunidades de
desarrollo profesional. Proveer a los empleados con formacién continua, oportunidades de
crecimiento y retos significativos ayuda a mantener su motivacién y compromiso a largo
plazo. Este enfoque subraya la importancia de la inversion en el desarrollo de habilidades y

competencias como parte integral de la gestion del engagement (Kahn, 1990).

La gestion del engagement también involucra la creacion de un entorno de trabajo
positivo que promueva el bienestar y la satisfaccién de los empleados. Esto incluye la
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promocion de un equilibrio entre la vida laboral y personal, la mejora de las condiciones de
trabajo y la promocion de una cultura de apoyo y colaboracion. Un entorno de trabajo
positivo puede aumentar significativamente el nivel de engagement y reducir el riesgo de
burnout (Bakker & Demerouti, 2007).

1.4, Cultura Organizacional

Segln Bordas (2016), la Cultura Organizacional es considerada como el conjunto de
creencias, valores y modelos de conducta que son compartidos por la mayoria de los

miembros de una organizacion y son distintivos de la misma.

La cultura organizacional se define como un sistema de valores, creencias y normas
compartidos que influyen en el comportamiento de los empleados dentro de una
organizacion. Este concepto destaca como la cultura organiza el sentido de identidad y
pertenencia, y cémo los valores culturales impactan la forma en que los empleados

interactGan y trabajan juntos (Schein, 2010).

La cultura organizacional también estéa estrechamente relacionada con el desempefio
organizacional. Una cultura fuerte y alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion
puede mejorar la cohesion, la comunicacion y la eficiencia, lo cual contribuye a un mejor
desempefio general. Este concepto explora como una cultura adecuada puede ser un factor
critico en el éxito organizacional (Denison, 1990).

La cultura organizacional juega un papel fundamental en la capacidad de una
organizacion para adaptarse y gestionar el cambio. Una cultura flexible y receptiva puede
facilitar la implementacion de nuevas estrategias y adaptaciones en respuesta a cambios en
el entorno externo. Este concepto destaca la importancia de una cultura organizacional que

apoye la innovacion y el cambio continuo (Kotter & Heskett, 1992).
1.5. Clima Laboral

Segun Bordas (2016), el clima laboral se refiere al contexto de trabajo, caracterizado
por un conjunto de aspectos tangibles e intangibles que estan presentes de forma
relativamente estable en una determinada organizacién, y que afecta a las actitudes,

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

motivacion y comportamiento de sus miembros y, por tanto, al desempefio de la

organizacion.

Puede ser percibido y descrito por los integrantes de la organizacion y, por tanto,
medido desde un punto de vista operativo a través del estudio de sus percepciones y

descripciones, 0 mediante la observacion y otras medidas objetivas.

Aun reflejando el estado de la organizacién en un momento determinado, el clima
laboral puede cambiar, siendo los propios miembros, pero muy especialmente, los lideres de

la organizacion, los principales agentes en la generacion de cambios.
1.5.1. Dimensiones

En la gestion de recursos humanos, las dimensiones suelen referirse a los diferentes
aspectos que se evaluan para entender el desempefio y el bienestar de los empleados. Estas
dimensiones pueden incluir variables como habilidades técnicas, actitudes hacia el trabajo, y
competencias interpersonales. Evaluar estas dimensiones ayuda a formular estrategias
efectivas para la gestion del talento (Campbell, McCloy, Oppler, & Sager, 1993).

En psicologia organizacional, las dimensiones de la personalidad se utilizan para
evaluar como las caracteristicas individuales afectan el comportamiento en el lugar de
trabajo. Dimensiones como la apertura a la experiencia, la responsabilidad, la extraversion,
la amabilidad y la estabilidad emocional son fundamentales para predecir el rendimiento

laboral y la adecuacién cultural (Barrick & Mount, 1991).

El compromiso organizacional se puede medir a través de diversas dimensiones que
reflejan el grado de identificacion y lealtad del empleado hacia la organizacion. Estas
dimensiones incluyen el compromiso afectivo, el compromiso normativo y el compromiso
calculado, cada uno de los cuales impacta de manera diferente en la intencién de permanencia

y el desempefio en el trabajo (Meyer & Allen, 1991).

Segun Bordas (2016), después de un extenso analisis de diversas propuestas sobre las

dimensiones del clima laboral, se propusieron las siguientes:
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a) Autonomia

El grado en que los miembros de la organizacion perciben que pueden tomar
decisiones y solucionar problemas sin consultar cada paso a sus superiores y en general,
el grado en que se anima a los empleados a ser autosuficientes y a tomar iniciativas
propias.
b) Cooperaciény apoyo

Grado en que los miembros perciben que en la organizacién existe un buen

ambiente de compafierismo, cordialidad y apoyo a su desarrollo en la organizacion.

c) Reconocimiento

El grado en que los miembros de la organizacion perciben que reciben un
reconocimiento adecuado a su trabajo y su contribucién a la organizacion.
d) Organizacién y estructura

Grado en que los miembros perciben que los procesos de trabajo estan bien
organizados y coordinados, son claros y eficientes, sin excesivas restricciones
organizacionales o formulismos burocraticos.
e) Innovacion

Grado en que los miembros perciben que existe receptividad para expresar e
implantar nuevas ideas, metodos y procedimientos y en general, para la creatividad y el
cambio, aceptando los riesgos que supone.
f) Transparenciay equidad

Grado en que los miembros de la organizacion perciben que las practicas y
politicas organizacionales son claras, equitativas y no arbitrarias, especialmente en
cuanto a valoracion del desempefio y oportunidades de promocion.
g) Motivacion

Grado en que los miembros perciben que la organizacion se pone énfasis y se
motiva el buen desempefio y la produccion destacada, generandose implicacion y
compromiso con la actividad realizada.
h) Liderazgo

Modo en que los miembros de la organizacion perciben a la direccion y a los

lideres, su comportamiento, asi como su estilo de relacion con el resto de los empleados.
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1.6. Liderazgo

Segun Tracy (2015), el Liderazgo es la capacidad de provocar un rendimiento

extraordinario en gente normal y corriente.

El liderazgo se caracteriza por la capacidad del lider para inspirar y motivar a los
empleados a alcanzar un rendimiento mas alla de las expectativas normales mediante el
desarrollo de una vision compartida y la promocién de un entorno de trabajo innovador. Este
tipo de liderazgo se enfoca en la creatividad y el cambio positivo (Bass & Avolio, 1994).

El liderazgo se centra en el lider que actia como servidor de sus empleados,
priorizando sus necesidades y bienestar. Este estilo de liderazgo enfatiza el desarrollo de los
empleados y el fomento de una cultura de servicio, lo que puede llevar a una mayor
satisfaccion y compromiso laboral (Greenleaf, 1977).

El liderazgo situacional es un enfoque que sugiere que no existe un Unico estilo de
liderazgo que sea el mas efectivo en todas las situaciones. En cambio, los lideres deben
adaptar su estilo de liderazgo en funcion de las circunstancias y la madurez de los seguidores
para maximizar la efectividad y el rendimiento (Hersey & Blanchard, 1982).

1.7. Efectividad

Seglin Mejia s.f., en el articulo indicadores de efectividad y eficacia, para poder
comprender el concepto de efectividad. Se debe conocer qué; eficacia es el grado en que se
logran los objetivos y metas de un plan, es decir, cuanto de los resultados esperados se
alcanzo, por lo que la eficacia consiste en concentrar los esfuerzos de una entidad en las
actividades y procesos que realmente deben llevarse a cabo para el cumplimiento de los
objetivos formulados. Y la eficiencia es el logro de un objetivo al menor costo unitario
posible. En este caso estamos buscando un uso 6ptimo de los recursos disponibles para lograr
los objetivos deseados. Por lo que el concepto de efectividad involucra la eficiencia y la
eficacia, es decir, el logro de los resultados programados en el tiempo y con los costos mas
razonables posibles. Supone hacer lo correcto con gran exactitud y sin ningun desperdicio de

tiempo o dinero.
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La efectividad organizacional se refiere a la capacidad de una organizacion para
alcanzar sus objetivos y metas de manera eficiente y eficaz. Este concepto abarca tanto la
consecucion de resultados como la satisfaccion de las partes interesadas, y suele medirse
mediante indicadores de desempefio, como la rentabilidad y la calidad del servicio (Cameron
& Whetten, 1983).

La efectividad en el liderazgo se refiere a la capacidad de un lider para influir
positivamente en los seguidores y alcanzar los objetivos organizacionales. Los lideres
efectivos son capaces de motivar, guiar y apoyar a sus equipos, Yy su efectividad se mide en

funcién de los resultados logrados vy la satisfaccion de los empleados (Yukl, 2013).

La efectividad personal en el trabajo se refiere a la capacidad de un individuo para
realizar sus tareas de manera productiva y eficiente. Este concepto involucra la gestion del
tiempo, la toma de decisiones y la capacidad de resolver problemas, y es crucial para el éxito
en el entorno laboral (Locke & Latham, 2002).

1.8. Cambio organizacional

Segln Forero et al. (2020), el cambio organizacional hace referencia al proceso de
transformacion interna que lleva a cabo una organizacién con el fin tanto de reestructurarse
y adaptarse al entorno social, economico y cultural. La constante competencia puede
potencializar sus capacidades en diferentes ambitos, y asi aumentar sus posibilidades de éxito
en el mercado (Pakdel, 2016).

El cambio organizacional se refiere al proceso mediante el cual una organizacion
altera sus estructuras, procesos Y estrategias para adaptarse a nuevas condiciones del entorno
0 para mejorar su desempefio. Este concepto implica la modificacion de las practicas y
comportamientos en todos los niveles de la organizacion para alcanzar metas mas efectivas

y responder a desafios internos o externos (Burnes, 2017).

Para Prieto et al. (2015), el cambio organizacional es una practica continua que surge
en consecuencia de diferentes factores que obligan a las organizaciones a atravesar por una
serie de modificaciones producto de los desarrollos tecnoldgicos, la apertura de mercados, la

innovacion y la competitividad.
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Otra definicién concibe el cambio en las organizaciones como la capacidad de
adaptacion de las organizaciones respecto a las alteraciones internas y externas, que pueden

ser institucionales, estructurales, tecnologicas y/o culturales (Garcia & Forero, 2014).

Salgado et al., (2018) hablan de cambio organizacional cuando una organizacion
atraviesa una constante transformacion interna que tiene como objetivo permitir avances para
que se facilite la evolucion y competencia en el mercado; dicho cambio organizacional puede
alterar desde las relaciones interpersonales en el lugar hasta a la misma cultura de la entidad.

1.8.1. Aspectos relacionados con el cambio organizacional

Segun Forero et al, (2020), al considerar el cambio organizacional como un
componente multidimensional y multinivel, este se puede relacionar con diversas variables
del comportamiento organizacional. Algunas de ellas son el apoyo organizacional percibido
por los empleados de la organizacion, ya que este se relaciona con la forma en la que ellos
perciben que la organizacion reconoce y/o valora su trabajo y contribuciones; el apoyo
organizacional, que impacta directamente en el capital psicologico positivo de las personas
que laboran en la organizacion, y hace referencia a un estado que comprende aquellos
recursos que posee una persona para afrontar y superar desafios de distintas indoles.

El cambio organizacional implica la modificacion de la estructura organizativa, como
los jerérquicos, divisionales o funcionales. Este tipo de cambio puede incluir la
reestructuracion de departamentos, la redefinicion de roles y responsabilidades, y la

reorganizacion de equipos para mejorar la eficiencia y eficacia (Galbraith, 2014).

Dicho estado es cambiante y se modifica a partir de las experiencias de la persona,
pero siempre manteniendo cuatro dimensiones: autoeficacia, optimismo, esperanza y
resiliencia (Ming-Chu & Meng-Hsiu, 2015).

Otro aspecto que también se considera es la identidad compartida, que hace referencia
a aquel conjunto de componentes que permiten la constante interaccion de una persona con
un grupo, ya que son compartidos y permiten la integracion y comunicacion entre varias
personas (Dick et al., 2018).
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1.8.2. Tipos de cambio organizacional

El cambio organizacional incremental se refiere a modificaciones menores y
gradualistas que se realizan de forma continua en las operaciones y procesos de una
organizacion. Este tipo de cambio es menos disruptivo y se enfoca en mejoras progresivas y
ajustes que permiten a la organizacion mantener su estabilidad mientras avanza hacia el
progreso (Kotter, 1996).

El cambio organizacional radical implica transformaciones profundas y significativas
en la estructura, cultura y operaciones de una organizacion. A menudo, este tipo de cambio
es necesario en respuesta a crisis 0 para una reestructuracion completa para lograr una

transformacion fundamental en la organizacion (Tushman & O'Reilly, 1996).

Sandoval (2014) propone dos tipos de cambio: un cambio planeado, el cual es
definido como procesos de transformacion relacionados con los cambios graduales de las
organizaciones, y un cambio subito, como respuestas rapidas encaminadas a la solucion de

situaciones inesperadas en la organizacion.

Debido a la influencia que tiene el entorno interno y externo tanto en las
organizaciones como en los cambios que se llevan a cabo en estas, (Hussain et al., 2016)
propusieron dos tipos de cambio; por un lado, se encuentra el cambio reactivo, a partir del
cual se expone que las fuerzas propias y/o ajenas de la organizacién incentivan a esta. Por
otro lado, esta el cambio proactivo, que enfatiza en la concienciacion de la organizacion de

que el cambio es importante y necesario.

Dicho cambio organizacional puede surgir con base en cuatro perspectivas (Sandoval,
2014):

e Cambio por planeacién: Toma de decisiones y rutas de accion.

e Cambio por inercia o por imitacién: Siguen una moda o tendencia.

e Cambio por reaccion: Se da como respuesta al entorno competitivo con poca
disponibilidad de tiempo.

e Cambio por tension final o por crisis: No se tienen en cuenta las sefiales de
cambio, lo que pone en peligro la existencia de la organizacion.
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1.8.3. Modelos del cambio organizacional

El modelo de cambio de Kurt Lewin es uno de los méas conocidos en la teoria del
cambio organizacional. Consiste en tres fases: (1) Descongelar (unfreezing), que implica
preparar a la organizacion para el cambio; (2) Cambiar (changing), que es la implementacion
del cambio; y (3) Recongelar (refreezing), que consiste en consolidar y estabilizar el nuevo
estado. Este modelo enfatiza la importancia de preparar a la organizacion antes de hacer el

cambio y asegurar que el nuevo estado sea duradero (Lewin, 1947).

Segun Forero et al. (2020), uno de los modelos mas utilizados para estudiar el cambio
organizacional es el modelo de Lewin, que comprende tres pasos: en primer lugar, el
descongelamiento, fase en la que se abre camino para el proceso de cambio, es decir, se media
y se prepara a la organizacién para afrontar las modificaciones que se darén; en segundo
lugar, la fase del cambio, en la que se incluyen en la organizacidn las estrategias que se espera
le permitan adaptarse al mercado; finalmente, el re congelamiento, etapa en la que se
establecen como propios de la organizacién los cambios realizados y se producen variaciones

en el curso de la organizacion.

El modelo de cambio de John Kotter es un enfoque de ocho pasos para gestionar el
cambio organizacional. Los pasos incluyen: (1) Crear un sentido de urgencia; (2) Formar una
coalicion poderosa; (3) Crear una vision para el cambio; (4) Comunicar la vision; (5)
Empoderar a la accién; (6) Generar victorias a corto plazo; (7) Consolidar los logros; y (8)
Anclar los nuevos enfoques en la cultura. Este modelo se enfoca en la importancia de un

liderazgo efectivo y la comunicacién continua para el éxito del cambio (Kotter, 1996).

El modelo de cambio de Prosci, conocido como ADKAR, se centra en cinco
elementos esenciales para gestionar el cambio organizacional: (1) Conciencia de la necesidad
de cambio; (2) Deseo de participar y apoyar el cambio; (3) Conocimiento sobre como
cambiar; (4) Habilidad para implementar el cambio; y (5) Refuerzo para sostener el cambio.
Este modelo se enfoca en la gestion individual del cambio para asegurar que cada miembro
de la organizacién esté alineado con la transicién (Hiatt, 2006).
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Otra teoria que tiende a relacionarse con el &mbito organizacional es la teoria de la
actividad, que establece que toda labor o trabajo humano es de caracter social, es decir, que
cuenta con la colaboracion y participacion de varias personas que tienen un propdésito coman
(Goncalves et al., 2013).

Para la aplicacion de esta teoria a lo referente al cambio organizacional y a la forma
adecuada de manejarlo, se enfatiza en la importancia del manejo adecuado de las

contradicciones que se pueden presentar durante el proceso.
Gongalves, et al. (2013) refieren una categorizacion de las contradicciones:

e Primer orden: se presentan cuando las tensiones ocurren con un elemento
propio de una actividad.

e Segundo orden: surgen cuando existen fallas en la relacion entre dos o varios
elementos dentro de una actividad.

e Tercer orden: se dan cuando en un sistema con una cultura ya establecida se
introducen componentes de otra cultura (cambio organizacional).

e Cuarto orden: ocurren cuando la relacion del sistema de actividad central con
los otros sistemas de la organizacion disminuye o se debilita.

1.8.4. Estrategias de cambio organizacional

La estrategia de cambio organizacional se basa en implementar cambios graduales y
pequerios en lugar de realizar transformaciones radicales. Esta estrategia se enfoca en hacer
mejoras continuas y ajustes progresivos que minimizan la resistencia y el riesgo, permitiendo

a la organizacion adaptarse de manera mas suave a las nuevas condiciones (Kotter, 1996).

Segun Sadeghi (2011) enmarca en las estrategias lo referente a la cultura, la
estructura, la tecnologia, los recursos humanos y las metas de la organizacion, mientras que
los puntos de referencia comprenden el control alto/bajo y el nivel en el cual se da en el

entorno interno/externo.

La estrategia de cambio transformacional implica una reestructuracion profunda y
fundamental de la organizacion, afectando su cultura, estructura y procesos. Este enfoque se
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utiliza cuando la organizacion enfrenta desafios significativos o necesita realizar una
transformacion radical para sobrevivir y prosperar. La clave es movilizar a todos los niveles

de la organizacion hacia una nueva vision (Tushman & O'Reilly, 1996).

La estrategia de cambio participativo involucra a los empleados en el proceso de
cambio, fomentando su participacion en la toma de decisiones y en la implementacion del
cambio. Esta estrategia busca reducir la resistencia y aumentar el compromiso al involucrar
a los empleados en el proceso de planificacion y ejecucion del cambio (Kotter & Schlesinger,
2008).

Las estrategias de cambio se relacionan con el ciclo propio del cambio. En primer

lugar, Bocos et al. (2015) proponen un ciclo del cambio que consta de las siguientes fases:

e Negacion: La autoestima incrementa de forma significativa y provoca que la persona
vea como una posible amenaza la situacion de cambio.

e Defensa: Se manifiesta a través de la frustracion y un estado de alerta constante.

e Exclusion: Se producen altos niveles de ansiedad frente al cambio inevitable.

e Adaptacion mutua: Relacionada con la adaptacion al cambio y con el cambio
individual, dichos cambios son dificiles de realizar.

¢ Internalizacion: El nuevo sistema es establecido, lo que trae consigo su aceptacion.

Otro ciclo de cambio organizacional fue el propuesto por Abrantes y Figueiredo
(2013), en el cual se proponen los pasos que le permitiran a una organizacion llevar a cabo
un cambio efectivo: se habla de la vision de cambio, es decir una vision de la arquitectura,
situacion inicial, alcance del cambio; de la arquitectura del cambio: es decir la arquitectura
de los negocios, arquitectura de datos, arquitectura de aplicaciones; del plan de cambio como
estrategias de desarrollo, plan de programa, crear destreza para el cambio y de la
implementacién del cambio, es decir la implementacidn, proceso de implementacion,

evaluacién del cambio.
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1.8.5. Comunicacion y participacion

Segun Rivera (2005), la comunicacion es una herramienta que permite relacionar la
organizacion entre su cliente interno y externo de manera exitosa. Lo que implica el
intercambio de datos, ideas, actitudes, sentimientos entre individuos de una organizacion o

con sus pares, siendo una estrategia propia de la gestion empresarial.

Segln Scheinsohn (1993), es la interaccion fundamental en las relaciones de una

organizacion, propiciando el entendimiento entre la direccion y los trabajadores.

Segun Goldhaber (1984), la comunicacién organizacional es un flujo bidireccional y

multidireccional en una organizacién, estableciendo una relacion entre los involucrados.

Segln Rojas (1999), es un intercambio progresivo de informacién, conocimientos,
comportamientos en una organizacion, donde los procesos en los que participan son
determinantes para el flujo operativo, por lo que no se comporta con un instrumento adicional

0 complementario, sino que es central.

La comunicacién efectiva es crucial durante el proceso de cambio organizacional, ya
que asegura que todos los miembros de la organizacion entiendan el proposito, el proceso y
los beneficios del cambio. La comunicacion clara y constante ayuda a reducir la
incertidumbre y la resistencia, y facilita la alineacion de todos con los objetivos del cambio
(Hargie, 2011).

La participacion de los empleados en el proceso de cambio es un factor critico para
su éxito. Involucrar a los empleados en la planificacion y ejecucion del cambio aumenta su
sentido de pertenencia y compromiso, y puede mejorar la aceptacion del cambio. La
participacién activa también permite recopilar valiosas perspectivas y reducir la resistencia
(Lines, 2004).

La comunicacién bidireccional en el proceso de cambio organizacional implica un
didlogo abierto entre los lideres y los empleados. Este enfoque permite la retroalimentacion
continua y la discusion de preocupaciones, facilitando una comprensién mas profunda del
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cambio y promoviendo una mayor cooperacion y ajuste durante la transicion (Tourish &
Hargie, 2004).

1.8.6. Crecimiento organizacional

Segun Blazquez (2006), el crecimiento empresarial adopta estrategias que permite
definir un problema cualitativo, relacionado con los cambios en la estructura, métodos y

control en la organizacion.

Segln Singh y Whittington (1962), la tasa de crecimiento de un periodo no tiene

influencia en la tasa de crecimiento de los siguientes periodos.

Segun De Ravel (1972), el crecimiento de una empresa busca relacionar el incremento
del volumen de produccion, o productividad si es servicio, por lo que, a mayor volumen de

produccion requerido por la demanda, mayor crecimiento.

El crecimiento interno se refiere a la expansion de una organizacion mediante el
desarrollo de nuevas capacidades, productos o servicios. Este tipo de crecimiento se basa en
la inversion en recursos internos, investigacion y desarrollo, y la mejora continua de procesos
existentes (Ansoff, 1965).

El crecimiento externo se logra a través de fusiones, adquisiciones y alianzas
estratégicas. Esta estrategia permite a la organizacion expandir su mercado, adquirir nuevas
competencias y recursos, y aumentar su presencia en la industria mediante la integracion con

otras empresas (Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2017).

El crecimiento basado en innovacion implica la introduccién de nuevas tecnologias,
procesos 0 modelos de negocio que permiten a la organizacién mantenerse competitiva y
explorar nuevos mercados. Este enfoque se centra en la creatividad y la capacidad de la
organizacion para adaptarse y liderar en un entorno cambiante (Christensen, 1997).

1.8.7. Funcionario publico

Un funcionario publico es un individuo contratado por el gobierno para desempefiar
funciones especificas en el servicio pablico. Estos empleados tienen responsabilidades que
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van desde la administracion de recursos hasta la ejecucion de politicas y programas
gubernamentales, y estan sujetos a regulaciones y normas especificas del sector publico
(Kettl, 2002).

Los funcionarios publicos tienen la responsabilidad de cumplir con sus deberes
administrativos de manera ética y profesional. Esto implica la gestion adecuada de recursos
publicos, la transparencia en la toma de decisiones y la rendicion de cuentas por sus acciones
ante la sociedad (Jenkins, 2007).

El funcionario pablico debe centrarse en la prestacion de servicios al ciudadano con
eficacia y eficiencia. Su funcion principal es garantizar que los servicios publicos sean
accesibles y de alta calidad, contribuyendo asi al bienestar general de la comunidad (Rainey,
2009).

Los funcionarios publicos estan regidos por un marco normativo que define sus
derechos, deberes y limites en el ejercicio de sus funciones. Este marco incluye leyes
especificas, cddigos de conducta y regulaciones que aseguran la legalidad y equidad en la

gestion publica (Perry & Hondeghem, 2008).

La ética profesional es fundamental para los funcionarios publicos, quienes deben
adherirse a principios de integridad y justicia. La ética en el sector publico garantiza que los
funcionarios actten con imparcialidad y en el mejor interés de la ciudadania, evitando el

favoritismo y la corrupcion (Rosenbloom, 2008).
1.8.8. Servidor puablico

Un servidor pablico es una persona que trabaja en el sector publico con el objetivo de
proporcionar servicios a la ciudadania. Su papel incluye la implementacion de politicas
publicas y la atencién directa a las necesidades de los ciudadanos, garantizando la eficacia y

equidad en la entrega de servicios (Golembiewski, 2000).

El servidor publico estda comprometido con el bienestar social y el desarrollo
comunitario. Su trabajo tiene un impacto directo en la calidad de vida de los ciudadanos y en
la promocidn del interés general sobre el interés personal o corporativo (Latham, 2005).
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La gestion de recursos es una funcién clave del servidor publico, que debe administrar
eficazmente los recursos financieros, humanos y materiales de la entidad gubernamental.
Esto implica planificacion, control y evaluacion para asegurar el uso eficiente y responsable

de los recursos publicos (Behn, 2001).

Los servidores publicos deben participar en el desarrollo profesional continuo para
mejorar sus competencias y habilidades. Este compromiso con el aprendizaje y la
capacitacion contribuye a la mejora de la calidad del servicio y a la adaptacion a las nuevas
demandas del entorno (Raadschelders, 2011).

El rendimiento organizacional de los servidores publicos se evalta en funcién de la
eficacia y eficiencia en la prestacion de servicios publicos. Este rendimiento debe alinearse
con los objetivos estratégicos de la entidad gubernamental y con los estandares de calidad
establecidos (Perry, 2000).

1.8.9. Compromiso de funcionarios publicos

Seguln Integridad Publica (2021), la finalidad del funcionario o servidor publicos se
centra en el servicio gque brinda a la sociedad, siendo su orientacion buscar siempre el interés
comun, general que permita el beneficio a mas ciudadanos. Siendo el ciudadano, quien valora
el sector publico en funcion de la efectividad de sus servicios, en sus resultados obtenidos, y

en la confianza que generan en la sociedad.

Segun Servir (2017), los funcionarios publicos deben fortalecer el reconocimiento de
sus pares y de la sociedad. Donde un servidor publico tiene la posibilidad de contribuir con

mejorar la calidad de vida de un ciudadano.

El compromiso normativo en el ambito publico implica la obligacion percibida de los
funcionarios de permanecer en la organizacion debido a normas y valores internos. Los
funcionarios que experimentan un fuerte compromiso normativo sienten que es moralmente
correcto mantenerse en el servicio publico, independientemente de las circunstancias

externas (Meyer, Stanley, Herscovitch, & Topolnytsky, 2002).
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El compromiso continuo se basa en la percepcidn de costos asociados con la salida de
la organizacion. En el sector publico, este tipo de compromiso se relaciona con la percepcion
de que dejar el empleo implicaria una pérdida significativa de beneficios o oportunidades, lo
que puede llevar a una mayor retencion, pero no necesariamente a un alto nivel de
satisfaccion (Allen & Meyer, 1990).
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CAPITULO Il - METODOLOGIA
2.1. Técnica

Se determinG la relacion de la gestion pablica y el engagement laboral, en

funcionarios y servidores publicos de una entidad del gobierno local de Arequipa, aplicando:

e Un modelo de investigacion y recoleccion de datos adaptado para establecer la
relacion de gestion publica y engagement en funcionarios y servidores publicos del
gobierno local de Arequipa, debido a que un modelo preexistente de medicién de
engagement y gestion publica tienen una estructura y contexto particular, especifico
y de acuerdo con ciertos factores externos que pueden variar o sesgar el resultado. En
ese sentido se aplicé un modelo adaptado que permitié capturar las particularidades,
percepciones de una forma precisa teniendo una medicion mas efectiva en los
resultados de los grupos de interés.

e Una investigacion Cuantitativa lo que permitié medir y analizar la relacion entre las
variables.

e Las variables de estudio se definieron en el anexo 1 (Matriz de Operacionalizacion),
siendo la variable independiente Gestion Publica y variable dependiente Engagement
Laboral (Compromiso Laboral). Cada variable, posee indicadores y estos a su vez en
subindicadores de cada variable, que se midieron en los instrumentos utilizados, a
través de las respuestas segun la percepcion de los grupos de interés, que formaron
parte de la muestra de estudio, y que permitid6 su cuantificacién en valores

porcentuales.

El disefio de investigacion utilizado es descriptivo lo que permitié caracterizar las
variables de estudio (gestion publica y engagement laboral). Y correlacional que establecid

la relacion y el grado de correlacion entre ellas.

Por lo que la técnica de investigacion que se aplico es Cuantitativa; la cual se basé en
un instrumento estructurado con preguntas cerradas y escalas de medicién, obteniendo la
cuantificacion de la percepcion de los grupos de interés que forman parte de la muestra de
estudio, entorno a la gestion publica y engagement laboral. Con la recoleccién de datos, se
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procedié al andlisis de datos numéricos para identificar patrones, relaciones y medidas
estadisticas. En este contexto, se pudo utilizar la investigacion cuantitativa para medir la
gestion publica de un gobierno local y su relacion con el engagement laboral de manera

objetiva.

El objeto de la técnica cuantitativa fue la recoleccion de datos para cuantificarlos y
establecer una relacion entre las variables de estudio, permitiendo identificar tendencias,

patrones y el tipo de relacion entre las variables.
2.2.  Instrumento

El instrumento utilizado fue una encuesta estructurada, que ha sido disefiada
especificamente para recolectar datos en funcion de los subindicadores, indicadores para cada
variable, con la finalidad de establecer la relacion entre las variables a través de los datos
registrados por los grupos de interés en funcion de su percepcion y experiencia entorno al

gobierno local.
El instrumento contd con preguntas cerradas y escalas de medicion que permitieron

obtener datos cuantitativos de forma estandarizada, estando alineado a los objetivos

de la investigacion, con preguntas de eleccion y escala de Likert.

Los instrumentos de recoleccion de datos, que se utilizaron en la investigacion son:

e Encuesta aplicada a funcionarios publicos de una Municipalidad, quienes poseen
una posicién de direccion y toma de decisiones, buscando conocer la valoracion
y percepcion ante las interrogantes del instrumento; para ello se denomind a este
instrumento A, la cual posee dos encuestas de 20 y 16 preguntas.

e Encuesta aplicada a servidores publicos de una Municipalidad, quienes no tienen
una posicién de direccion, es decir son trabajadores administrativos de la
municipalidad, buscando conocer la valoracion de acuerdo con su percepcién ante
las interrogantes de instrumento; para ello se denomind a este instrumento B, la

cual posee dos encuestas de 20 y 16 preguntas.
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e Encuesta aplicada a contribuyentes de una Municipalidad, quienes son los
usuarios de los servicios publicos propios de una comuna, por lo que es relevante
para el estudio conoce cudl es su percepcion y valoracion, de los servicios
publicos desarrollados por la Municipalidad; para ello se denominé a este
instrumento C, la cual posee dos encuestas de 20 y 16 preguntas.

El instrumento contd con dos encuestas la primera asociada a interrogantes sobre
engagement y la gestion publica, incluida su relacion. Y la segunda encuesta se
aplico preguntas usando Likert para establecer la percepcién valorada de las dos

variables en la actividad publica o prestacion del servicio pablico.

2.3. Materiales de Verificacion
e Revision documental, que permitié analizar documentos institucionales, informes
de gestion, politicas internas y evaluaciones de desempefio para contextualizar los
hallazgos de la investigacion y verificar la informacion proporcionada por los
participantes.
e Observacion directa, en el lugar de trabajo para identificar practicas y

comportamientos relacionados con la gestion pablica y el engagement laboral.

2.4.  Campo de verificacion
2.4.1. Ubicacién Espacial

La investigacion tuvo como ambito geografico de estudio el gobierno local de
Arequipa, siendo la Municipalidad Provincial de Arequipa Metropolitana (Urbana), con sede

en la Plaza de Armas de Arequipa, y sus siete (07) sedes Administrativas y Operativas.

2.4.2.  Ubicacion Temporal
El estudio tuvo como temporalidad el inicio en octubre del 2024 y culmind el estudio

en marzo del 2025.

2.4.3. Unidades de Estudio
La unidad de estudio estuvo conformada por:
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e Funcionarios publicos, siendo profesionales de direccion que cumplen una
funcién de toma de decisiones en una entidad del gobierno local o municipal,
desarrollando sus actividades administrativas en el sector publico.

e Servidores publicos; siendo profesionales, técnicos que no desempefian una
funcion de toma de decisiones o de direccion, pero que si desarrollan una
actividad de gestion o servicio publico. Se encuentran en posiciones de mando
medio como administrativos, técnicos, auxiliar, areas administrativas y
operativas.

e Contribuyentes; siendo ciudadanos adscritos a la jurisdiccién municipal, que
acceden a la municipalidad por una necesidad u obligacién tributaria;

interactuando con los servidores o funcionarios pablicos.

2.5. Muestra de Estudio

Para determinar el tamafio de las tres muestras cuantitativas, se utilizaron dos técnicas

de investigacion:

e Para la muestra de funcionarios publicos, se aplico la técnica de caso Unico de
muestreo, en la que se busco identificar la relacion entre las variables en un solo
grupo de interés, con la intencionalidad de recopilar informacion detallada para
comprender la complejidad en la percepcion de este grupo de interés, sin
generalizar en otros estadios. Siendo relevante conocer las caracteristicas
particulares con relacion a la gestion publica y engagement laboral, y debido a
que se cuenta con una muestra limitada, es que se aplicé esta técnica.

e Para la muestra de servidores publicos y contribuyentes, se aplico la técnica de
muestras finita, donde la formula estadistica considera la poblacién total del grupo
de interés elegido, y se pudo establecer el nivel de confianza y el margen de error.
Para ello se utilizé la formula de Cochran, la cual es una formula estadistica
utilizada para determinar el tamafio de la muestra necesaria para estimar una
proporcion en una poblacién finita, con un nivel de confianza especifico y un

margen de error dado.
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La féormula es:

_ Nxz2xpx(1—p)
(N-Dxe?)+(22xpxq)

n

Donde

e Poblacion Total (N)

e Nivel de Confianza: 95% (z = 1.96)

e Margen de Error: 5% (0.05)

e Proporcién Estimada de que Ocurra (p): 0.5

e Proporcién Estimada de que no Ocurra (g): 0.5
Nota. Férmula de Cochran, extraido de Cochran, W. G. (1977). Sampling techniques (3rd ed.). Wiley.

En ese contexto, las muestras de estudios tienen tres poblaciones diferentes por lo que

se ha estimado la muestra para cada una de la siguiente forma.
Muestra de funcionarios publicos

La poblacion elegida para funcionarios publicos en una entidad municipal de

Arequipa es de 47 personas, por lo que se optd por una muestra de caso Unico.

En ese sentido, la muestra fue de 47 funcionarios, siendo personas que se desempefian
en posiciones de direccion encontrado en este grupo a gerentes, subgerentes, asesores,

abogados.
e Muestra FP (n): 47
Muestra de servidores publicos

La poblacién total de servidores publicos en la entidad municipal de Arequipa es de

252 personas. Se calcul6 la muestra aplicando la férmula de Cochran.

e Poblacion Total (N): 252
e Nivel de Confianza: 95% (z = 1.96)
e Margen de Error: 5% (0.05)
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e Proporcion Estimada (p): 0.5

Férmula de Cochran:

_ 252x1.962x0.5x (1~-0.5)
~ (251 %0.0025) + (1.962 x 0.25)

n

252 %3.8416 x 0.25
~ 0.6275 + 0.9604

242.0208
1.5879

n =152

En ese sentido, para una poblacién de 252 servidores publicos, se utiliz6 una muestra
de 152 personas; que se desempefian en las areas administrativas y operativas de la
municipalidad como: analistas, asistentes, auxiliares, especialistas administrativos,
inspectores, oficinistas, promotores, recaudadores, registradores, secretarias, técnicos

especialistas.
Muestra de contribuyentes

La poblacion de contribuyentes en Arequipa Metropolitana (Cercado) al 2023 segln

el INEI es de 54,362 personas. Se calculd la muestra aplicando la formula de Cochran.

e Poblacion Total (N): 54,362

e Nivel de Confianza: 95% (z = 1.96)
e Margen de Error: 5% (0.05)

e Proporcion Estimada (p): 0.5

Férmula de Cochran:
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54,362 x 1.962 x 0.5 X (1 — 0.5)
n= ) * 0. + (1. X
252 x 3.8416 x 0.25
n=
135.90 + 0.9604

| 52,200.26
"= 136.8629

n = 382

En ese sentido, para una poblacion de 54,361 contribuyentes, se utiliz6 una muestra
aleatoria de 382 personas; que requiere tramitar registros, licencias, permisos de
construccidn, informacion urbana, servicios sociales, de salud y seguridad de salid, seguridad

ciudadana, transporte, recreacion, tributos.
2.6.  Estrategias de recoleccién de datos
Recoleccion de datos

e La recoleccién de datos se realizd en las sedes de la municipalidad de Arequipa
Metropolitana.
e Se utilizé formatos fisicos y digitales este Gltimo a través de una plataforma de

encuestas en linea.
Procesamiento de datos

e Andlisis cuantitativo, se utiliz6 una hoja de calculo para registrar los datos y un
software estadistico SPSS para analizar los datos obtenidos.

e Se incluy6 el analisis correlacional (coeficiente de correlacion de Spearman) y
andlisis de datos cruzados para establecer el contraste y correlacion entre la
percepcion de los funcionarios, servidores publicos y contribuyentes.

Validacion de los instrumentos
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e Validez de contenido, permitié asegurar que los cuestionarios y guias, sean
revisados por expertos en gestion publica y recursos humanos para garantizar que
cubran todos los aspectos relevantes.

e Prueba piloto, se realizd a los instrumentos de recoleccion de datos con un
pequefio grupo lo que permitio verificar la claridad de las preguntas y la
pertinencia del contenido.

e Fiabilidad, se evaluo la consistencia interna de los cuestionarios mediante el

coeficiente Alfa de Cronbach.
Indicadores de resultados

e Se aplico métricas que permitieron establecer la relacion y percepcion en base a
las evidencias cuantitativas recolectadas a través de los instrumentos aplicados
con relacién a las variables gestion publica y engagement laboral.

e Indicador de resultado para gestion publica

o Frecuenciay Calidad de Comunicacion; indicador calidad de la comunicacion
interna, se mide el promedio de respuestas (%).

o Nivel de Participacion de los Empleados, indicador de la participacion en la
toma de decision, se mide el promedio de respuestas (%).

o Cultura Organizacional y Clima Laboral, indicador, cohesion y colaboracion
en equipos de trabajo, se mide el promedio de respuestas (%).

o Oportunidades de Crecimiento, indicador de satisfaccion ante oportunidades
de desarrollo profesional, se mide el promedio de respuestas (%).

e Indicador de resultados para Engagement

o Compromiso de los Funcionarios Publicos, indicador de compromiso
organizacional, se mide el promedio de respuestas (%).

o Satisfaccion Laboral, indicador de satisfaccion laboral, se mide el promedio
de respuestas (%).

o Intencion de Permanencia o Estabilidad Laboral, indicador de intencion de
permanencia, se mide el promedio de respuestas (%).

o Equilibrio entre Vida Personal y laboral, indicador de equilibrio entre vida
personal y trabajo, se mide el promedio de respuestas (%).
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o Motivacion y Reconocimiento, indicador de motivacion y reconocimiento en
el trabajo, se mide el promedio de respuestas (%).
e Los indicadores de resultado que se analizaron:
o Anadlisis de frecuencias y porcentajes, establece la distribucion de las
respuestas en cada pregunta del instrumento.
o Analisis de Correlacion, se aplica la herramienta estadistica de Rho de
Spearman, para establecer la relacion entre las variables.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

CAPITULO 11l - RESULTADOS Y DISCUSION
3.1. Alfa de Cronbach

El alfa de Cronbach es una medida de la fiabilidad de un instrumento de medicion,
que indica el grado en que las preguntas de una escala estan relacionadas entre si y se utiliza

para evaluar la consistencia de los instrumentos que se utiliza.
Tabla 1

Resultado de la fiabilidad de la encuesta 1 utilizado
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.924 20

Fuente Elaboracion propia

Nota - En este caso, un alfa de 0.9424 sugiere que las 20 preguntas que se esta utilizando

para medir el constructo estan fuertemente correlacionadas entre si.
Tabla 2

Resultado de la fiabilidad de la encuesta 2 utilizado

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0.867 16

Fuente Elaboracion propia
Nota - Este alfa indica que las 16 preguntas, aunque son un nimero menor, todavia muestran

una buena consistencia entre ellas.

Los valores de alfa de Cronbach de 0.9424 y 0.867 indican que los instrumentos de
medicion estan bien disefiados y que las preguntas dentro de cada conjunto estan midiendo

el mismo constructo de manera coherente. Generando confianza en que las mediciones que
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se esta realizando son consistentes y que el instrumento esta funcionando bien para captar el

engagement y gestion publica.

Y ante la inquietud de si agregar mas preguntas al instrumento lo haria mas fiable, se
puede afirmar que: Si podria ser mas fiable, siempre y cuando se agregue mas preguntas
relevantes, consistente y adecuadamente formuladas; pero no necesariamente incrementaria
el valor del Alfa de Cronbach, ya que el valor actual es alto > a 0.85, lo que hace a los

instrumentos fiables, por lo tanto, el incremento seria marginal.
3.2. Resultados de Estudio Realizado a funcionarios Publicos
3.2.1. Comunicacion y Participacion

Tabla 3

Considera que existe una comunicacion de calidad y que se da en forma frecuente en la

Municipalidad

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje = Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 31 66.0 66.0 66.0

No 10 213 21.3 87.2

Tal vez 4 8.5 8.5 95.7

No Opina 2 4.3 4.3 100.0

Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Se determino que el 66% de los funcionarios entrevistados, han considerado la existencia de
una comunicacion de calidad y que se produce de manera frecuente en la Municipalidad. Lo
que permite establecer que para los funcionarios existe una significativa comunicacion

interna satisfaciendo sus necesidades y expectativas.

Mientas que para el 21.3%, afirma que no esta de acuerdo, siendo un porcentaje que percibe
ciertas deficiencias en el proceso de comunicacion o consideran que la frecuencia en la que

se transmite la informacion no es la adecuada.
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Existe un 8.5% que muestra indecision, esto se debe a que no se quieren comprometer ni
colocar en ningun extremo apoyando la gestion o en contra de ella, simplemente les gusta

estar en una posicion neutral, sin decision.

En ese sentido, los funcionarios de la Municipalidad, en méas del 50% percibe que existe una
comunicacion fluida, adecuada y clara. Donde un 21.3% muestra su posicién de descontento
al presentar una comunicacion deficiente. Ante este resultado se puede generar una
oportunidad de mejora en la comunicacion interna, lo cual podria mejorar el compromiso de

los funcionarios.
Tabla 4

Ud. Percibe que existe participacion en el cumplimiento de actividades de los empleados

de la Municipalidad en beneficio de los contribuyentes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Si 28 59.6 59.6 59.6
No 12 25.5 255 85.1
Tal vez 3 6.4 6.4 915
No Opina 4 8.5 85 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 59.6% de los funcionarios publicos percibe que; si existe una participacion de los
servidores publicos en el cumplimiento de las actividades en la municipalidad, por lo que se
afirma que la municipalidad realiza adecuadamente sus actividades de manera efectiva y

orientada a los contribuyentes.

Asi el 25.5%, piensa lo contrario, que falta compromiso, visibilidad, transparencia en el
desarrollo de las actividades que pueden generar un beneficio a la comunidad y a los
contribuyentes. Y un 6.4% no opina al respecto, encontrandose en una posicién comoda y

neutra de indiferencia.
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En ese sentido los funcionarios publicos que percibieron de forma positiva muestran una
identificacion con la municipalidad, lo que refleja un compromiso que impacta en la gestion

publica y la prestacion de servicios a los contribuyentes.

También se observa una desconexion, desconfianza, desmotivacion, desinformacion, en
grupo de funcionarios que, sumados entre los indiferentes, los que no opinan y los que dan

una afirmacién negativa suman un 40.4%.
Tabla 5

Existe un canal de retroalimentacion y efectividad en la Municipalidad

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Si 25 53.2 53.2 53.2
No 7 14.9 14.9 68.1
Tal vez 12 25.5 25.5 93.6
No Opina 3 6.4 6.4 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 53.2% de los funcionarios, piensa que, si existe una canal de retroalimentacion en la
municipalidad, por lo que ellos consideran que se pueden comunicar adecuadamente,
recibiendo comentarios, sugerencias, quejas, de trabajadores y de contribuyentes que permite
oportunidades de mejora en la municipalidad.

Un 14.9% afirma lo contrario, pudiendo estar conformado por aquellos funcionarios que
consideran que son escuchados, o que los procesos de retroalimentacion no generan cambios,
si no por el contrario generan exposicion a aquellos que reclaman, impactando negativamente
en el compromiso de los trabajadores.

Por lo que existe una necesidad de hacer canales efectivos, que generen confianza y sean
claros para todos los colaboradores de la municipalidad. Donde las sugerencias,

oportunidades de mejora sean bien recibidas y se produzca un cambio real.
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Figura 1

Percepcion de funcionarios Pablicos con relacion a la Comunicacion y Participacion
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B Considera que existe una comunicacién de calidad y que se da en forma frecuente en la Municipalidad

B Ud. Percibe que existe participacion en el cumplimiento de actividades de los empleados de la
Municipalidad en beneficio de los contribuyentes

B Existe un canal de retroalimentacion y efectividad en la Municipalidad

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

En el consolidado del indicador Comunicacion y Participacion, se tiene como resultados en
los funcionarios publicos, que un 66% considera que exista una buena comunicacion, con
una participacion activa por parte de los servidores publicos 59.6%. Por lo que, para lograr
un alto compromiso en los funcionarios y servidores publicos, es necesario que mejore y sea
efectiva la comunicacion. Asi también, establecer canales de retroalimentacion, que sean
efectivos es importante para una eficiente gestion publica, en la que los involucrados vean
las oportunidades de mejora y que estas se repliquen, no quedando como solo comentarios

informativos.

Por lo que, si mejora la transparencia en la comunicacion, y se lograra una retroalimentacion
efectiva se incrementara la participacion activa, promoviendo una gestion pablica orientada

al beneficio de los contribuyentes.
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3.2.2. Cultura Organizacional y Clima Laboral

Tabla 6
Considera que en la Municipalidad existe cohesion y colaboracién de equipos de trabajo

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Si 28 59.6 59.6 59.6
No 5 10.6 10.6 70.2
Tal vez 10 21.3 21.3 91.5
No Opina 4 85 85 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 59.6%, de los funcionarios pablicos, afirma que, si existe una cohesién y colaboracion en
los equipos de trabajo, siendo percibido como un aspecto fundamental en el trabajo
colaborativo, que genera productividad. Asi también, se obtuvo un 10.6% que afirma lo
contrario, siendo su percepcion entorno a conflictos entre los servidores publicos, falta de
comunicacion y al logro de los resultados en los equipos de trabajo que conforma. Si bien se
tiene una mayoria que brinda una informacién positiva, existe una minoria que no se alinea
a este resultado, observando un clima laboral que presenta problemas interpersonales entre
los trabajadores, equipos, teniendo una comunicacion interna desgastada.

Tabla 7
Cuél es tu percepcion sobre otros funcionarios de confianza (**1'* como positiva/buenay

"'2" como negativa/mala)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Si 9 19.1 19.1 19.1
No 30 63.8 63.8 83.0
Tal vez 6 12.8 12.8 95.7
No Opina 2 4.3 4.3 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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El 19.1% percibe que es positivo contar con funcionarios de confianza en la municipalidad,
por lo que, al no ser tan representativa, demuestra que existe una percepcion negativa sobre
los funcionarios de confianza 63.8%, debido principalmente a la falta de eficacia,
transparencia, conocimientos, organizacion y generando una desconfianza ante sus
capacidades y competencias, sumado a los privilegios obtenidos al ser referido a un cargo de

confianza.

Tabla 8
Cuél es tu percepcion sobre liderazgo y direccion de la Municipalidad (*'1" como

positiva/buenay "*2" como negativa/mala)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Si 9 19.1 19.1 19.1
No 26 55.3 55.3 74.5
Tal vez 9 19.1 19.1 93.6
No Opina 3 6.4 6.4 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 55.3% de los funcionarios considera que no existe un liderazgo y direccion en la
municipalidad, esto se puede deber a una deficiente gestion en la toma de decisiones, claridad
en las asignaciones y uso de presupuesto, falta de estrategias a largo plazo, por lo que la
apatia y falta de compromiso se ira incrementando.

Y solo un 19.1%, considera que todo esta bien, que hay liderazgo, direccion, por lo que la

comunicacion interna y gestion de recursos permitira lograr la eficiencia organizacional.
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Figura 2

Percepcion de funcionarios Publicos en relacién a la Cultura Organizacional y Clima
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B Percepcidn sobre otros funcionarios publicos de confianza ("1" como positiva/buenay "2" como
negativa/mala)

M Percepcion sobre liderazgo y direccidn de la Municipalidad("1" como positiva/buenay "2" como
negativa/mala)

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 59.6% de los funcionarios considera que la colaboracion y cohesion de equipos es positiva
para la municipalidad, pero existe un 21.3% que tiene dudas y un 10.6% que no confia en los
equipos de trabajo, por lo que, para generar una cultura organizacional de confianza y un

clima laboral éptimo, se debe incrementar la motivacion y compromiso laboral.
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3.2.3. Oportunidades de Crecimiento

Tabla 9

Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracion publica es a
través de Servir

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Si 26 55.3 55.3 55.3
No 12 25.5 25.5 80.9
Tal vez 6 12.8 12.8 93.6
No Opina 3 6.4 6.4 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 55.3% considera que el personal debe ser contratado a través de Servir, lo que permite
inferir que existe desconfianza en los procesos de contratacion directa en la municipalidad,
esto se debe a la designacion de puestos de confianza en posiciones claves. Por otro lado,
Servir, genera confianza, transparencias al contar con procesos estandarizados que permiten
evaluar las competencias en los postulantes. Pero existe un grupo de detractores 25.5%, que
considera que el proceso es burocratico, centralizado, formal, y que no garantiza que las
posiciones requeridas sean cubiertas de manera flexible. Por lo que para este grupo de estudio

Servir es una opcion bien valorada, y que promueve la meritocracia.

Tabla 10
Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracion publica es a

través de la contratacion directa por necesidad de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Si 10 21.3 21.3 21.3
No 28 59.6 59.6 80.9
Tal vez 7 14.9 14.9 95.7
No Opina 2 4.3 4.3 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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El 59.6% considera que no debe realizarse contratacion directa por necesidad de servicio,
siendo consecuente con el anterior resultado, siendo uno de los problemas identificados la
falta de formalidad, transparencia, control, y por el contrario se puede generar manipulacion,

favoritismo y desigualdad de oportunidades.

Tabla 11
Existe una linea de carrera en la gestion publica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vaélido Si 26 55.3 55.3 55.3
No 10 ol 21.3 76.6
Tal vez 6 12.8 12.8 89.4
No Opina 5 10.6 10.6 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Para el 55.3%, considera que, si puede existir una linea de carrera, con oportunidades de
ascenso, por lo que conocer el sistema de evaluacion y requisitos para cada puesto,
incentivard a los profesionales interesados en hacer una linea de carrera a especializarse,
capacitarse y lograr una formacion continua. Ahora también existe un niamero considerable
de detractores, 21.3%, que cuestionan la linea de carrera debido principalmente a la falta de
transparencia en el proceso de promocion, direccionamiento, y por limitaciones en el equipo

evaluador.
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Figura 3

Percepcidon de funcionarios Publicos en relacion a las Oportunidades de Crecimiento
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B Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracion publica es a través de Servir

B Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracion publica es a través de la
contratacion directa por necesidad de servicio

M Existe una linea de carrera en la gestion publica

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Entonces se tiene como resultado que €l no existe participacion activa en la municipalidad,
siendo una potencial oportunidad de mejora, que permitira el incremento en la participacion.
Para ello se requiere estrategias que permitan a los funcionarios y servidores publicos cuenten
con procesos bien definidos que busquen la eficiencia en la gestion y actividades realizadas.
Por lo que si bien Servir es una opcion que tiene beneficios, es relevante que la municipalidad
gestiones sus propios protocolos, orientados a brindar transparencia en el proceso de

contratacion.
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3.2.4. Compromiso de funcionarios Publicos

Tabla 12
Existe compromiso y satisfaccion laboral en los servidores publicos de la Municipalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vaélido Si 32 68.1 68.1 68.1
No 6 12.8 12.8 80.9
Tal vez 8 17.0 17.0 97.9
No Opina 1 2.1 2.1 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 68.1% de los funcionarios considera que, si existe compromiso Yy satisfaccion laboral en
los trabajadores de la municipalidad, sin embargo, el 12.8% indica lo contrario, por lo que
asume que no existe compromiso, ni interés laboral. Este desinterés refleja que existe un

grupo de funcionarios que percibe que sus equipos de trabajo no muestran compromiso.

Tabla 13
Considera que existen funcionarios con los valores en la Municipalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido Si 29 61.7 61.7 61.7
No 9 19.1 19.1 80.9
Tal vez 7 14.9 14.9 95.7
No Opina 2 4.3 4.3 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Ante la pregunta planteada el 61.7% de los funcionarios considera que, si tienen valores sus
colegas funcionarios publicos, y en contra posicion se observa un 19.1% que existen
funcionarios que no cuentan con valores, lo que refleja una posicion de division o

fragmentacion en la municipalidad.
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Tabla 14
Ud. Percibe que existe una Intencion de permanencia o estabilidad laboral en los

servidores y funcionarios publicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Si 11 234 234 23.4
No 30 63.8 63.8 87.2
Tal vez 4 85 85 95.7
No Opina 2 4.3 4.3 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 63.8%, considera que no existe intencion de buscar la estabilidad laboral en el personal de
la municipalidad, esto debido a que al ser una institucién publica que presta servicios, no
genera desarrollo o crecimiento por lo que dificilmente se crearan posiciones que ameriten
asignar una posicion de estabilidad. Sumado a que en cada periodo que asume una gestion
municipal, la rotacion de personal sobre todo los cargos de confianza son removidos.

Solo un 23.4% considera que si existe interés e intencién de buscar la permanencia en la

municipalidad.
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Figura 4

Percepcidon de funcionarios Publicos con relacion a Compromiso
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m Ud. Percibe que existe una Intencidon de permanencia o estabilidad laboral en los servidores y
funcionarios publicos

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Los resultados muestran un comportamiento positivo entorno al compromiso y satisfaccion
laboral 68.1% Yy ante la presencia de valores 61.7%; pero la percepcion sobre la intencion de
permanencia es baja, estando asociado a que en cada nuevo periodo de gobierno local, la
posibilidad de terminar el vinculo con la municipalidad es alto, sobre todo para los puestos
de confianza, generando una inseguridad laboral que puede generar una desmotivacion e

interés siendo prevalente en el ultimo periodo de gestion municipal.
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3.2.5. Equilibrio Vida Personal — Laboral

Tabla 15
Considera que el funcionario o servidor publico tiene un equilibrio entre su vida personal
y laboral
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 32 68.1 68.1 68.1
No 8 17.0 17.0 85.1
Tal vez 6 12.8 12.8 97.9
No Opina 1 2.1 2.1 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Ante la pregunta sobre equilibrio entre la vida personal — laboral, los resultados obtenidos en
los funcionarios publicos son de un 68.1% que considera que, si existe un equilibrio en el
desarrollo de sus actividades laborales y el de su vida personal, no existiendo conflicto entre
ambos. Asi mismo un 17% se contrapone a la afirmacion anterior, por lo que consideran que
no existe un equilibrio entre la vida personal y laboral, anteponiéndose muchas veces las

actividades laborales.

Tabla 16
Ud. Cree que existen politicas laborales y su integracion al bienestar laboral del

funcionario o servidor publico

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Si 26 55.3 55.3 55.3
No 10 21.3 21.3 76.6
Tal vez 10 21.3 21.3 97.9
No Opina 1 2.1 2.1 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
Un 55.3% considera que, si existen, politicas laborales en la municipalidad y que buscan el

bienestar de los funcionarios o servidores publicos.
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Tabla 17

Ud. Considera que existe estres laboral en los funcionarios o servidores publicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido Si 28 59.6 59.6 59.6
No 9 19.1 19.1 78.7
Tal vez 6 12.8 12.8 915
No Opina 4 85 8.5 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Se observa que el 59.6%, de los funcionarios considera que, si existe estrés en el ambiente
laboral, lo que implica que existen tensién, presion, incumplimientos, que desencadenan en
el estrés en el trabajo. Y un 19.1% indica que no tiene estrés laboral, pudiendo atribuirse a
posiciones de confianza que no demuestran mayor responsabilidad, y consideran que estan

de paso, por lo que su esfuerzo sera el minimo y sin presion laboral.
Figura 5

Percepcion de funcionarios Publicos con relacion a Equilibrio entre vida personal y

laboral
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Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Se tiene como resultado que si se percibe la existencia de un equilibrio entre la vida personal
y laboral 68.1%, pero que no esta asociado directamente al estrés laboral que implica un nivel
de tension que puede afectar el rendimiento del funcionario o servidor publico 59.6%, por lo
que las politicas laborales que, si bien se afirma que, si cuenta, no necesariamente se aplican,
en beneficio de los trabajadores y solo se quedan en documentos, manuales o guias de una

politica propuesta.
3.2.6. Engagement Organizacional

Tabla 18

Ud. Considera que los servidores y funcionarios publicos tienen un compromiso con la
mision, objetivos, pilares de la Municipalidad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vaélido R 33 70.2 70.2 70.2
No 10 21.3 21.3 915
Tal vez 3 6.4 6.4 97.9
No Opina 1 2.1 2.1 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Un 70.2%, de los funcionarios considera que, si existe un compromiso por estar alineado a
las directrices de la organizacion, como mision, objetivos, pilares de la municipalidad.
Mientras que un 21.3% considera que no es asi.
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Tabla 19
Considera que existe un compromiso y predisposicion para atender al contribuyente en la
Municipalidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 6 12.8 12.8 12.8
No 29 61.7 61.7 74.5
Tal vez 10 213 21.3 95.7
No Opina 2 4.3 4.3 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
El resultado muestra que el 61.7% considera que no existe un interés, compromiso y

predisposicion en la prestacion de servicios al contribuyente.

Tabla 20
Cree Ud. Que existen motivadores y reconocimiento para los funcionarios y servidores

publicos en la Municipalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Si 24 51.1 51.1 51.1
No 10 21.3 21.3 72.3
Tal vez 10 218 21.3 93.6
No Opina 3 6.4 6.4 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
El 51.1%, de los funcionarios considera que si existen motivadores y se genera

reconocimiento dentro de la municipalidad. En contraste el 21.3% afirma que no existe

ningn motivador, ni se produce reconocimiento a los trabajadores ante un buen desempefio.
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Figura 6

Percepcion de funcionarios Pablicos en relacion a Engagement Organizacional
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B Ud. Considera que los servidores y funcionarios publicos tienen un compromiso con la mision, objetivos,
pilares de la Municipalidad

B Considera que existe un compromiso y predisposicion para atender al contribuyente en la Municipalidad

B Cree Ud. Que existen motivadores y reconocimiento para los servidores publicos en la Municipalidad

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Los servidores publicos muestran compromiso con la misién, objetivos y pilares de la
municipalidad en un 70.2%, sin embargo, el compromiso con la atencion al publico es bajo
12.8%, y por otro lado el 51.1% considera que, si existen motivadores y reconocimientos su
contraparte los duda, afirma que no y no tiene interés en tomar una postura lo que significa

que hay una sensacion de falta de engagement.
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3.2.7. Relacidn de Gestion Publica — Engagement Laboral

Tabla 21

Considera que existe una relacion entre la gestion publica y el engagement laboral
(Compromiso de los funcionarios y servidores publicos)

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido Si 31 66.0 66.0 66.0
No 10 21.3 21.3 87.2
Tal vez 6 12.8 12.8 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 66% considera que, si existe una relacion, lo que significa que los funcionarios perciben
que se realiza una buena gestion publica en la municipalidad, lo que implica una eficiente
administracion y que influye en el compromiso laboral.

En ese contexto, la gestion publica tiene una posicion directa frente al compromiso laboral,
y por lo que una eficiente gestion fomenta el engagement en los funcionarios y servidores

publicos.

Tabla 22

Considera que la gestion pablica es mas eficiente si sus trabajadores estdn motivados y son
reconocidos por la Municipalidad

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Si 29 61.7 61.7 61.7
No 9 19.1 19.1 80.9
Tal vez 8 17.0 17.0 97.9
No Opina 1 2.1 2.1 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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El 61.75 considera que, si es mas eficiente la gestion puablica, si sus trabajadores estan
motivados, o reconocidos por los funcionarios o autoridades de la municipalidad. Mientras
que un 19.1% opina lo contrario lo que conlleva a que existe una posicion adversa en la

percepcion del funcionario puablico.

Figura 6

Percepcion de funcionarios Publicos en relacion a Relacion Gestion Puablica -
Engagement Laboral
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B Considera que existe una relacion entre la gestion publica y el engagement laboral ( Compromiso de los
funcionarios y servidores publicos)

M Considera que la gestidn publica es mas eficiente si sus trabajadores estdan motivados y son reconocidos por
la Municipalidad

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Los resultados reflejan que la gestion publica estd vinculada al compromiso laboral, siendo
la percepcion de un 66% en que estan vinculados, mientras que un 61.7% considera que la
eficiencia mejora si los trabajadores se motivan y reconocen, por lo que implementar politicas
puede mejorar los resultados de la municipalidad.
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3.2.8. Percepcidn sobre el Engagement

Tabla 23

Tengo la oportunidad de contribuir con ideas y sugerencias en mi area de trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Total, 9 19.1 19.1 19.1
desacuerdo
En 5 10.6 10.6 29.8

desacuerdo

Neutral 6 12.8 12.8 42.6
De acuerdo 3 6.4 6.4 48.9

En Total 24 51.1 511 100.0

acuerdo

Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

La tabla y figura muestran un 51.1% de los funcionarios, consideran con un Totalmente de
Acuerdo que, si poseen la oportunidad de contribuir con ideas nuevas o sugerencias en las
areas, unidades laborales, por lo que en su posicion de decisor tiene oportunidad en generar

propuestas en la administracion publica.

Figura 7

Tengo la oportunidad de contribuir con ideas y sugerencias en mi area de trabajo.

En Total acuerdo | ——— 511
De acuerdo _ 6.4
Neutral _ 12.8
En desacuerdo _ 10.6
Total desacuerdo _ 19.1

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

B Tengo la oportunidad de contribuir con ideas y sugerencias en mi drea de trabajo.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 24

Recibo reconocimiento por mi trabajo y esfuerzo.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Total, 2 4.3 4.3 4.3
desacuerdo
En desacuerdo 9 19.1 19.1 234
Neutral 10 21.3 21.3 44.7
De acuerdo 22 46.8 46.8 915
En Total 4 85 85 100.0
acuerdo
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

La tabla y figura muestran que, ante la pregunta sobre el reconocimiento recibido por el
esfuerzo realizado durante el desarrollo de su actividad laboral, el 46.8% considera que si

esta de acuerdo, y un 21.3% duda que pueda existir el mencionado reconocimiento.

Figura 8
Recibo reconocimiento por mi trabajo y esfuerzo.

En Total acuerdo

I -

En desacuerdo

Total desacuerdo - 4.3
0

5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0 45.0 50.0

M Recibo reconocimiento por mi trabajo y esfuerzo.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 25

Hay un ambiente de trabajo colaborativo en mi equipo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Total, 1 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En desacuerdo 26 55.3 55.3 57.4
Neutral 11 234 234 80.9
De acuerdo 4 85 85 89.4
En Total 5 10.6 10.6 100.0
acuerdo
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

La tabla y figura muestran que mas del 50% de los funcionarios en un 55.3%, considera que
no hay un ambiente de trabajo colaborativo en el equipo que tiene a su cargo, lo que refleja
que si bien pueden cohesionarse para trabajar no significa que lo hagan en un ambiente

agradable, cumplen con su actividad, pero no con la mejor predisposicion sino por obligacion.
Figura 9

Hay un ambiente de trabajo colaborativo en mi equipo.

En Total acuerdo 10.6

© I

De acuerdo 5

Neutral 234

En desacuerdo 55.3

Total desacuerdo . 2.1

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

B Hay un ambiente de trabajo colaborativo en mi equipo.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 26

Siento que mis habilidades son utilizadas de manera efectiva en mi puesto.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido En desacuerdo 25 53.2 53.2 53.2
Neutral 9 19.1 19.1 72.3
De acuerdo 8 17.0 17.0 89.4
En Total 5 10.6 10.6 100.0
acuerdo
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 53.2% no se encuentra de acuerdo con relacion a que sus competencias entorno a sus
habilidades son adecuadamente utilizadas en la posicion que desempefia, esto se debe
principalmente a que muchas de las posiciones laborales en la municipalidad, son rotativas
dependiendo de la cada nueva administracién, por lo que en la reasignacién son relegados a
posiciones que no generan un aprovechamiento de las competencias, esto aplica

principalmente a los trabajadores que tienen estabilidad laboral.

Figura 10
Siento que mis habilidades son utilizadas de manera efectiva en mi puesto.

En Total acuerdo

[
o
[e)]

De acuerdo 17.0

Neutral

.
o
(S

En desacuerdo 53.2

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

B Siento que mis habilidades son utilizadas de manera efectiva en mi puesto.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 27

Tengo una buena relacion con mis colegas y superiores.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Total desacuerdo 1 2.1 2.1 2.1
En desacuerdo 6 12.8 12.8 14.9
Neutral 26 55.3 55.3 70.2
De acuerdo 9 19.1 19.1 89.4
En Total acuerdo 5 10.6 10.6 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 55.3% no puede definir si tiene 0 no una buena relacion con sus colegas o superiores, esto
refleja que existe un clima laboral tenso, y reafirma que los funcionarios pablicos, presentan
altos niveles de estrés en el ambiente laboral, asi como el contar con equipos de trabajo que

no se da en un ambiente colaborativo.

Figura 11

Tengo una buena relacion con mis colegas y superiores.

En Total acuerdo 10.6

De acuerdo _ 19.1
En desacuerdo _ 12.8
Total desacuerdo . 2.1
0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

B Tengo una buena relacién con mis colegas y superiores.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 28

Estoy motivado para asumir nuevas responsabilidades en mi trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Total, 2 4.3 4.3 4.3
desacuerdo
En desacuerdo 5 10.6 10.6 14.9
Neutral 6 12.8 12.8 21.7
De acuerdo 24 51.1 51.1 78.7
En Total 10 21.3 21.3 100.0
acuerdo
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 51.1% de los funcionarios estad de acuerdo, en que si estd motivado en asumir nuevas
responsabilidades en su entorno laboral. Por lo que su interés por destacar en una posicion
de direccidn o estratégica esta latente y que existe una intension del 50% que considera, que

si existe una posibilidad de ascender no lo dudaria.

Figura 12
Estoy motivado para asumir nuevas responsabilidades en mi trabajo.

En Total acuerdo _ 213
e acverdo | 51
Neutral _ 12.8
En desacuerdo _ 10.6
Total desacuerdo - 43

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

B Estoy motivado para asumir nuevas responsabilidades en mi trabajo.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 29

La carga de trabajo es manejable y me permite enfocarme en mis tareas.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Total, 2 4.3 4.3 4.3

desacuerdo

En desacuerdo 25 53.2 53.2 57.4

Neutral 7 14.9 14.9 72.3

De acuerdo 5 10.6 10.6 83.0

En Total acuerdo 8 17.0 17.0 100.0

Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Los entrevistados consideran que estan en desacuerdo 53.2%, en que exista una carga laboral
manejable, lo que reafirma que tienen sobre carga laboral y también puede ser el

desencadenante de los niveles elevados de estrés.

Figura 13

La carga de trabajo es manejable y me permite enfocarme en mis tareas.

En Total acuerdo 17.0

De acuerdo 10.6

En desacuerdo

Total desacuerdo - 4.3
0

53.2

10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

M La carga de trabajo es manejable y me permite enfocarme en mis tareas.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 30

La comunicacion dentro de la entidad es clara y efectiva.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Total desacuerdo 3 6.4 6.4 6.4
En desacuerdo 5 10.6 10.6 17.0
Neutral 29 61.7 61.7 78.7
De acuerdo 5 10.6 10.6 89.4
En Total acuerdo 5 10.6 10.6 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Se observa que el 61.7% no tiene claro si la comunicacion dentro de la municipalidad es clara
y efectiva, esto se debe a que en su entorno directo si tiene una comunicacion interna abierta,
pudiendo ser clara y efectiva, pero con otras areas, jefaturas puede ser nula, lo que dificulta
la integracion de procesos dentro de la municipalidad.

Figura 14

La comunicacion dentro de la entidad es clara y efectiva.

En Total acuerdo 10.6

De acuerdo 10.6

Neutral 61.7

En desacuerdo 10.6

Total desacuerdo - 6.4

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

B La comunicacion dentro de la entidad es clara y efectiva.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

3.2.9. Percepcidn sobre el Gestion Pablica
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Tabla 31

La gestion publica en la municipalidad es eficiente y efectiva.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Valido Total 1 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En desacuerdo 12 255 255 27.7
Neutral 8 17.0 17.0 447
De acuerdo 21 447 447 89.4
En Total 5 10.6 10.6 100.0
acuerdo
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 44.7% de los funcionarios, considera que, si esta de acuerdo en afirmar que la gestion
publica en la municipalidad es eficiente y efectiva, por lo que el desarrollo de sus actividades

cumple con la orientacion al contribuyente.

Figura 15

La gestion publica en la municipalidad es eficiente y efectiva.

En Total acuerdo 10.6

en desacverdo | 2.5
Total desacuerdo . 2.1
0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0 45.0 50.0

M La gestidn publica en la municipalidad es eficiente y efectiva.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Tabla 32
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La comunicacion interna sobre politicas y procedimientos es clara y efectiva.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Valido Total 2 43 4.3 43
desacuerdo
En desacuerdo 6 12.8 12.8 17.0
Neutral 9 19.1 19.1 36.2
De acuerdo 26 55.3 55.3 915
En Total 4 8.5 8.5 100.0
acuerdo
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 55.3% esta de acuerdo en que la comunicacion interna sobre politicas y procedimientos es
clara y efectiva, lo que quiere decir que el area de recursos humanos esta activo y ante un
nuevo trabajador le brinda los lineamientos, politicas, reglamentos y procedimientos,
informando al colaborador de manera clara y efectiva, sobre su rol y actividades que debe

desempeniar.

Figura 16

La comunicacion interna sobre politicas y procedimientos es clara y efectiva.

En Total acuerdo _ 85
De acuerdo | 55
Neutral _ 19.1
En desacuerdo _ 12.8
Total desacuerdo - 43
0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

M La comunicacién interna sobre politicas y procedimientos es clara y efectiva.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 33

Me siento respaldado por la gestion publica en el desarrollo de mis actividades laborales.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido Total 1 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En desacuerdo 5 10.6 10.6 12.8
Neutral 9 19.1 19.1 319
De acuerdo 27 57.4 57.4 89.4
En Total 5 10.6 10.6 100.0
acuerdo
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 57.4%, considera que esta de acuerdo ante el respaldo de las autoridades y de los gestores

publicos con quienes interactdan, con la finalidad de desarrollar sus actividades laborales.

Figura 17

Me siento respaldado por la gestion publica en el desarrollo de mis actividades laborales.

En Total acuerdo - 10.6
Neutral _ 19.1
En desacuerdo - 10.6

Total desacuerdo l 2.1

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

B Me siento respaldado por la gestidn publica en el desarrollo de mis actividades laborales.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 34

La municipalidad responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total 4 8.5 8.5 8.5
desacuerdo
En desacuerdo 5 10.6 10.6 19.1
Neutral 7 14.9 14.9 34.0
De acuerdo 27 57.4 57.4 915
En Total 4 8.5 8.5 100.0
acuerdo
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 57.4% considera que la municipalidad responde de manera adecuada a las necesidades de
la comunidad. Por lo que la gestién publica de la cual forma parte, si busca brindar servicios

orientados a la comunidad y mejorar la calidad de vida de los contribuyentes.

Figura 18
La municipalidad responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad.

En Total acuerdo

o
n

De acuerdo 57.4
Neutral _ 14.9
En desacuerdo - 10.6
Total desacuerdo - 85
0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

B | a municipalidad responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Tabla 35

Hay un ambiente de colaboracidn entre diferentes areas de la municipalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Total 1 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En desacuerdo 25 53.2 53.2 55.3
Neutral 11 234 234 78.7
De acuerdo 3 6.4 6.4 85.1
En Total 7 14.9 14.9 100.0
acuerdo
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

La percepcion de los funcionarios ante la interrogante sobre la existencia de un ambiente de
colaboracion entre diferentes areas de la municipalidad se obtuvo un 53.2% que afirma que
no existe tal relacién, cada area se comporta como isla, donde la interaccion se centra en su
nucleo laboral y no tienen interés en relacionarse con otras areas, por lo que no existen

procesos transversales que permitan alcanzar la eficiencia en los resultados.

Figura 19
Hay un ambiente de colaboracion entre diferentes areas de la municipalidad.

En Total acuerdo _ 14.9
De acuerdo - 6.4
Neutra! [ 2.4
En desacuerdo [ 532
Total desacuerdo . 2.1
0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

B Hay un ambiente de colaboracién entre diferentes areas de la municipalidad.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 36

La gestidn publica incluye mecanismos de retroalimentacion para mejorar el servicio.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Total desacuerdo 1 2.1 2.1 2.1
En desacuerdo 3 6.4 6.4 85
Neutral 8 17.0 17.0 25.5
De acuerdo 28 59.6 59.6 85.1
En Total acuerdo 7 14.9 14.9 100.0
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 59.6% de los funcionarios considera que esta de acuerdo, con la afirmacion de que la
gestion pablica incluye mecanismos de retroalimentacion para mejorar el servicio. Pero esta
afirmacion no mide la efectividad del mismo, si bien existen mecanismo de

retroalimentacion, estos podrian o no tener un efecto positivo en todas las dependencias.

Figura 20
La gestion publica incluye mecanismos de retroalimentacion para mejorar el servicio.

En Total acuerdo _ 14.9
Neutral _ 17.0
En desacuerdo - 6.4

Total desacuerdo . 2.1

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

B |a gestion publica incluye mecanismos de retroalimentacion para mejorar el servicio.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 37

Existe un compromiso claro por parte de la direccion para mejorar la gestion publica.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total 2 43 4.3 43
desacuerdo
En desacuerdo 6 12.8 12.8 17.0
Neutral 26 55.3 55.3 72.3
De acuerdo 7 14.9 14.9 87.2
En Total 6 12.8 12.8 100.0
acuerdo
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Ante la afirmacidn de si existe un compromiso claro por parte de la direccion para mejorar
la gestion publica, los funcionarios no se han decidido a tomar una posicién a favor o en
contra, por lo que el 55.3% tiene una posicion ambigua, que parece que se reservan el derecho

a opinar en este item, lo que refleja que existe un clima laboral adverso.

Figura 21
Existe un compromiso claro por parte de la direccion para mejorar la gestion pablica.

En Total acuerdo _ 12.8
De acuerdo _ 14.9
En desacuerdo _ 12.8
Total desacuerdo - 43

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

M Existe un compromiso claro por parte de la direccidon para mejorar la gestion publica.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 38

Estoy informado sobre los planes y estrategias de la municipalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido Total 1 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En desacuerdo 6 12.8 12.8 149
Neutral 8 17.0 17.0 319
De acuerdo 26 55.3 55.3 87.2
En Total 6 12.8 12.8 100.0
acuerdo
Total 47 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Los funcionarios de la municipalidad afirman en un 55.3% que, si estan informados sobre los
planes y estrategias, lo que es consecuente con la posicion de liderazgo que desempefian, pero
preocupa que un 12.8% considera que no tiene acceso a la informacion de los planes y

estrategias, lo que limita sus actividades en la toma de decisiones de su area de gestion.

Figura 22
Estoy informado sobre los planes y estrategias de la municipalidad.

En Total acuerdo _ 12.8
Neutral _ 17.0
En desacuerdo _ 12.8

Total desacuerdo . 2.1

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

B Estoy informado sobre los planes y estrategias de la municipalidad.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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3.3. Resultados de Estudio Realizado en Servidores Publicos
3.3.1. Comunicacion y Participacion
Tabla 39

Considera que existe una comunicacion de calidad y que se da en forma frecuente en la

Municipalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 30 19.6 19.6 19.6
No 106 69.3 69.3 88.9
Tal vez 14 9.2 9.2 98.0
No Opina 3 2.0 2.0 100.0

Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 69.3% de los servidores publicos, afirma que no existe una comunicacién interna de
calidad y fluida, por lo que se infiere que las dependencias y areas de la municipalidad, no

interrelacionan entre si, teniendo un comportamiento como si fueran islas aisladas entre si.
Tabla 40

Ud. Percibe que existe participacion en el cumplimiento de actividades de los funcionarios

o servidores publicos de la Municipalidad en beneficio de los contribuyentes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 10 6.5 6.5 6.5
No 126 82.4 82.4 88.9
Tal vez 16 105 105 99.3
No Opina 1 0.7 0.7 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Es una afirmacion compleja debido a que el 82.4% de los servidores publicos de la
municipalidad, indican que no existe una participacién activa y de interés en beneficio de los
contribuyentes. Lo que refleja que las actividades realizadas por ellos, es rutinaria, operativa
y de cumplimiento, mas no se realiza en funcion del interés de los contribuyentes lo que
quiere decir que no tienen una orientacion hacia el cliente. Esta posicion estd en

contraposicion la informacion indicada por los funcionarios.
Tabla 41

Existe un canal de retroalimentacion y efectividad en la Municipalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vaélido Si 19 12.4 12.4 12.4
No 105 68.6 68.6 81.0
Tal vez 24 15.7 15.7 96.7
No Opina 5 3.3 3.3 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Al igual que la anterior pregunta la afirmacion es negativa, en un 68.6%, en la que se afirma
que no existen canales de retroalimentacion efectivos que permitan, mejorar o realizar
oportunidades de mejora entorno a las sugerencias, quejas, reclamos, o procesos muy

burocraticos.
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Figura 23

Percepcion de Servidores Publicos en relacion a la Comunicacion y Participacion
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m Ud. Percibe que existe participacion en el cumplimiento de actividades de los empleados de la
Municipalidad en beneficio de los contribuyentes

M Existe un canal de retroalimentacion y efectividad en la Municipalidad

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Los resultados consolidados entorno a las tres primeras preguntas, muestran que no existe
una comunicacion efectiva y la participacion de los servidores pablicos es limitada o nula.
Por lo que, no se puede utilizar de manera efectiva a los canales de retroalimentacion, ya que
no son convenientes o adecuados ante el requerimiento de un contribuyente que quiere hacer
una consulta, sugerencia o reclamo. Debido a que no puede concretarlo o elevarlo a quien
corresponda, por lo que los contribuyentes utilizan otros medios para acceder a la solucion
de sus requerimientos, o exponen sus reclamos en otros canales, no internos de la

municipalidad.
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3.3.2. Cultura Organizacional y Clima Laboral

Tabla 42

Considera que en la Municipalidad existe cohesion y colaboracién de equipos de trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 13 85 8.5 8.5
No 14 9.2 9.2 17.6
Tal vez 119 77.8 77.8 954
No Opina 7 4.6 4.6 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Los resultados muestran una incertidumbre en los servidores publicos alcanzando un 77.8%,
ante la pregunta si la municipalidad posee una cohesion y colaboracion entre los equipos de
trabajo.

Teniendo como respuesta que la percepcion de los encuestados muestra, que no tienen
seguridad en afirmar que trabajan en equipos colaborando entre si, ni tampoco que no forman
equipos de trabajo.

Por lo que podemos inferir, que, si trabajan en grupos, areas, dependencias, pero que no
necesariamente se integran entre si. Por lo que es posible que solo cumplan sus actividades
programadas, tengan un conceso momentaneo y luego tomen una posicion distante entre

ellos.
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Tabla 43
Cuél es tu percepcion de los servidores publicos sobre los funcionarios de confianza (“1”

como positiva/buena y “2” como negativa/mala)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 18 11.8 11.8 11.8
No 117 76.5 76.5 88.2
Tal vez 11 7.2 7.2 95.4
No Opina 7 4.6 4.6 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El resultado es claramente negativo ante la afirmacion desplegada, donde el 76.5% considera
que tiene una posicion de desaprobacién ante los funcionarios de confianza que son
colocados por las autoridades en cada periodo de gestion.

Este resultado muestra que existe desconfianza, insatisfaccion e incomprension ante actitudes
0 posturas de los funcionarios que acceden a un cargo de confianza, designados por el alcalde

u otra autoridad electa en un periodo determinado.

Tabla 44
Cudl es tu percepcion sobre liderazgo y direccion de la Municipalidad (“1” como

positiva/buena y “2” com0 negativa/mala)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido Si 27 17.6 17.6 17.6
No 110 719 719 89.5
Tal vez 11 7.2 7.2 96.7
No Opina 5 3.3 3.3 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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El resultado también muestra una percepcion negativa del 71.9%, ante la afirmacion sobre el
liderazgo y direccion de la municipalidad, por lo que la mayoria de los servidores publicos
percibe que existe una gestion de liderazgo deficiente en la municipalidad, pudiendo tener
problemas de desgobierno, deficiencia en la toma de decisiones, o insatisfaccion por el rumbo
que lleva la direccion de la municipalidad, ante medidas que no generan valor a la gestion

publica realizada.
Figura 24

Percepcion de Servidores Publicos con relacion a la Cultura Organizacional y Clima
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B Considera que en la Municipalidad existe cohesién y colaboracion de equipos de trabajo
M Percepcidn de los servidores publicos sobre los funcionarios de confianza ("1" como positiva/buenay "2"
como negativa/mala)

B Percepcion sobre liderazgo y direccidn de la Municipalidad("1" como positiva/buenay "2" como
negativa/mala)

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Ante estos resultados, en el consolidado para establecer la relacién entre la cultura
organizacional y clima laboral, se observa que los servidores publicos, muestran una opinion
desfavorable ante el liderazgo y direccion de las autoridades electas, lo que afecta la
funcionabilidad de la municipalidad, por lo que la cultura organizacional se ve deteriorada y
con un clima laboral afectado y sumido en conflictos internos, por lo que la incertidumbre
gue se observa entorno a la cohesion y trabajo en equipo comprometido muestra una clara

division de posiciones e intereses en la municipalidad.
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3.3.3. Oportunidades de Crecimiento

Tabla 45

Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracion publica es a
través de Servir

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 102 66.7 66.7 66.7
No 15 9.8 9.8 76.5
Tal vez 32 20.9 20.9 97.4
No Opina 4 2.6 2.6 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Entorno a las oportunidades de crecimiento en la municipalidad, se obtuvo como resultado
que el 66.7% de los servidores publicos considera que el personal contratado para la
administracion puablica de municipalidad debe realizarse a través de Servir. Esto podra
generar confianza en el sistema de concurso publico y garantizar las evaluaciones por merito,
siendo transparente en el proceso de seleccion, tanto en la promocién interna, como en la

convocatoria para externos.

Tabla 46
Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracion publica es a

través de la contratacion directa por necesidad de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vaélido Si 103 67.3 67.3 67.3
No 21 13.7 13.7 81.0
Tal vez 23 15.0 15.0 96.1
No Opina 6 39 39 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Los servidores publicos perciben de forma positiva que la municipalidad contrate al personal
para la gestion administrativa por contratacion directa, donde un 67.3%, percibe que es
procedimiento agil y flexible, para contrataciones por necesidad de servicio y requerimiento
urgente. Por lo que se debe garantizar eliminar los riesgos en este tipo de contratacion, como
son la transparencia en el proceso de seleccion, evitando subjetividad en el mismo,

reduciendo la incertidumbre y generando confianza en esta metodologia de contratacion.

Tabla 47

Existe una linea de carrera en la gestion publica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vaélido Si 124 81.0 81.0 81.0
No 11 7.2 7.2 88.2
Tal vez 11 7.2 7.2 95.4
No Opina 7 4.6 4.6 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

La percepcion de los servidores pablicos ante la afirmacion de una linea de carrera es alta en
un 81%, lo que sugiere que la mayoria de los servidores publicos perciben que existe un
camino para su desarrollo profesional y promocion dentro de la administracion publica.

Siendo este resultado positivo para lograr la motivacion y retencion de los servidores publicos

que se encuentran en la administracién publica.
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Figura 25

Percepcidon de Servidores Publicos con relacion a las Oportunidades de Crecimiento
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Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Ante el indicador oportunidades de crecimiento en una municipalidad, los resultados
muestran que la percepcion en los servidores pablicos es positiva debido a que afirman que
si es conveniente la seleccion de personal por contratacion directa y por Servir, este Ultimo
demora en su proceso de seleccion pero ambos son adecuados siempre que sean procesos
transparentes y con una evaluacion objetiva en la seleccidon del personal. En esa misma
posicion los servidores publicos, estdn convencidos que, si pueden realizar una linea de
carrera en la municipalidad, donde pueden ascender y crecer profesionalmente, siempre que
los procesos sean confiables, transparentes y objetivos, en funcién de las competencias

profesionales.
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3.3.4. Compromiso de Servidores Publicos

Tabla 48

Existe compromiso y satisfaccion laboral en los servidores publicos de la Municipalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 18 11.8 11.8 11.8
No 25 16.3 16.3 28.1
Tal vez 105 68.6 68.6 96.7
No Opina 5 3.3 3.3 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Los resultados ante el compromiso de los servidores publicos, muestra una incertidumbre en
su respuesta donde el 68.6%, considera que no tiene una posicion clara sobre el compromiso
y satisfaccion laboral en la municipalidad. Mostrando una falta de visibilidad en la promocion
del bienestar de los servidores publicos, por lo que se debe priorizar mejorar la comunicacion

y mejorar el compromiso.

Tabla 49

Considera que existen funcionarios y servidores publicos con valores en la Municipalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vaélido Si 20 13.1 13.1 13.1
No 13 8.5 85 21.6
Tal vez 116 75.8 75.8 97.4
No Opina 4 2.6 2.6 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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El resultado muestra una incertidumbre del 75.8% de los entrevistados, en la que los
servidores publicos dudan si los trabajadores de la municipalidad tienen valores, este
resultado dafia la imagen y percepcion interna de los trabajadores, si una organizacion no
posee valores o los valores no son aplicados, compartidos, promovidos, reconocidos entonces

se pierde la identidad.

Tabla 50
Ud. Percibe que existe una Intencion de permanencia o estabilidad laboral en los
servidores y funcionarios publicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vaélido Si 117 76.5 76.5 76.5
No 12 7.8 7.8 84.3
Tal vez iy 11.1 111 95.4
No Opina 7 4.6 4.6 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 76.5% de los servidores publicos, percibe de forma positiva la estabilidad laboral, por lo
que se infiere que existe intencion de permanecer en la municipalidad, sintiendo seguridad
en la posicion actual de su trabajo.

Por lo que es relevante promover el desarrollo y crecimiento profesional, para ello se debe
contar con una adecuada comunicacion, transparencia y fortalecer la lealtad y el compromiso

a largo plazo.
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Figura 26

Percepcidon de Servidores Publicos en relacion a Compromiso
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m Ud. Percibe que existe una Intencidon de permanencia o estabilidad laboral en los servidores y funcionarios
publicos
Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

En relacion al compromiso de los servidores publicos y la satisfaccion laboral los
entrevistados afirman que tienen sus dudas al igual que con relacion a los valores de los
funcionarios o servidores publicos. Por lo que existe una cultura organizacional que no
garantiza un compromiso Yy satisfaccion laboral por su entidad publica. Pero si percibe que
puede lograr una estabilidad laboral y mantener su permanencia a pesar de que cambien las
autoridades electas.
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3.3.5. Equilibrio Vida Personal — Laboral

Tabla 51

Considera que el servidor pablico tiene un equilibrio entre su vida personal y laboral
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 22 14.4 14.4 14.4
No 26 17.0 17.0 314
Tal vez 9 59 59 37.3
No Opina 96 62.7 62.7 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El resultado muestra que el 62.7% de los servidores publicos muestra una posicion
indiferente ante el equilibrio vida — trabajo, esto se puede deber a que no es un tema, que les
genera preocupacion ni relevancia, ni de conversacion en la municipalidad, por lo que los

servidores publicos no perciben que sea de impacto en la vida personal.

Tabla 52
Ud. Cree que existen politicas laborales y su integracion al bienestar laboral del servidor
publico
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Si 12 7.8 7.8 7.8
No 111 725 725 80.4
Tal vez 16 10.5 105 90.8
No Opina 14 9.2 9.2 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Se tiene como resultado la percepcion negativa, frente a la falta de politicas claras, efectivas
y que promuevan el bienestar del personal de la municipalidad. Siendo un 72.5% de los
entrevistados los que consideran que no existen politicas laborales, que integren y velen por

el bienestar de los servidores publicos.

Tabla 53

Ud. Considera que existe estrés laboral en los servidores publicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido Si 120 78.4 78.4 78.4
No 12 7.8 7.8 86.3
Tal vez 1 111 111 97.4
No Opina 4 2.6 2.6 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 78.4% de los entrevistados afirma y consideran que, si existe estrés laboral en la
municipalidad, lo que refleja que un nimero alto de trabajadores de la municipalidad,
presentan y experimentan situaciones que generan estrés laboral.

Por lo que es importante que la gestion municipal desarrolle programas que busquen mejorar
el bienestar laboral, gestion de estrés, la revision de condiciones laborales para promover
ambientes laborales equilibrados y saludables.
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Figura 27

Percepcion de Servicios Publicos en relacion a Equilibrio entre vida personal y laboral
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B Considera que el servidor publico tiene un equilibrio entre su vida personal y laboral
B Ud. Creee que existen politicas laborales y su integracion al bienestar laboral del servidor publico

m Ud. Considera que existe estrés laboral en los servidores publicos

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El resultado obtenido en relacion al equilibrio de vida — trabajo, muestra datos curiosos y que

son de relevancia, como el que para los servidores publicos el concepto de relacion vida-

trabajo, no es relevante, ni de interés en su &mbito laboral, por lo que no opinan al respecto,

mientras que si tienen una posicién negativa frente a la falta de politicas que promuevan el

bienestar de los trabajadores, y en consecuencia afirman en un 78.4% que si han sufrido y

sufren de estrés laboral 0 que se estan expuestos a situaciones estresantes.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE &% 5 UNIVERSIDAD

JmfB— CATOLICA
TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

3.3.6. Engagement Organizacional

Tabla 54

Ud. Considera que los servidores y funcionarios publicos tienen un compromiso con la
mision, objetivos, pilares de la Municipalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Vélido Si 31 20.3 20.3 20.3
No 103 67.3 67.3 87.6
Tal vez 13 8.5 8.5 96.1
No Opina 6 3.9 3.9 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 67.3% afirma que no existe un compromiso de los servidores y funcionarios, asociado a
la misidn, objetivos, pilares de la municipalidad. Por lo que se infiere que no existe un
compromiso significativo con los lineamientos de la municipalidad, lo cual puede deberse a
la falta de comunicacion.

Tabla 55
Considera que existe un compromiso y predisposicion para atender al contribuyente en la
Municipalidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Si 20 13.1 13.1 131
No 113 73.9 73.9 86.9
Tal vez 16 10.5 105 97.4
No Opina 4 2.6 2.6 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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La muestra obtuvo un resultado de 73.9% siendo una afirmacion negativa, por lo que se
infiere que no existe un compromiso, ni predisposicion para brindar una atencion

diferenciada a los contribuyentes.

Tabla 56
Cree Ud. Que existen motivadores y reconocimiento para los servidores publicos en la
Municipalidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 10 6.5 6.5 6.5
No 26 17.0 17.0 235
Tal vez 114 74.5 745 98.0
No Opina 3 2.0 2.0 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Se obtuvo como resultado que el 74.5% de los servidores publicos, no puede definir, ni
reconocer la existencia de motivadores y reconocimientos para los trabajadores. Por lo que
se infiere que puede darse el reconocimiento que es insuficiente y poco visible para los
trabajadores, por lo que se percibe que existe un desinterés por motivar a los servidores
publicos y que no van a acceder al mismo. Dejando una incertidumbre latente ante esta

afirmacion.
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Figura 28

Percepcion de Servidores Publicos en relacion a Engagement Organizacional
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B Ud. Considera que los servidores y funcionarios publicos tienen un compromiso con la mision, objetivos,
pilares de la Municipalidad

M Considera que existe un compromiso y predisposicion para atender al contribuyente en la Municipalidad

M Cree Ud. Que existen motivadores y reconocimiento para los servidores publicos en la Municipalidad

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El resultado muestra que no existe un compromiso por parte de los servidores y funcionarios
de la municipalidad entorno a los lineamientos, directrices de la municipalidad. Por lo que
tampoco existe un compromiso y predisposicion por brindar una atencién al cliente o
contribuyente eficiente. Y sumado a ello la percepcidn de que no se hace reconocimiento y

se brinda motivadores en los trabajadores de la municipalidad.
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3.3.7. Relacidn de Gestion Publica — Engagement Laboral

Tabla 57

Considera que existe una relacion entre la gestion publica y el engagement laboral
(Compromiso de los funcionarios y servidores publicos)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 107 69.9 69.9 69.9
No 22 14.4 14.4 84.3
Tal vez 21 13.7 13.7 98.0
No Opina 3 2.0 2.0 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 69.9% considera que, si existe una relacion entre la gestion publica y el compromiso
laboral, de los funcionarios y servidores publicos, por lo que una gestion eficiente, puede
generar un impacto positivo en el nivel de compromiso.

En ese sentido existe una relaciéon positiva, lo que indica que, para la mayoria de los
servidores publicos, si se realiza una gestion eficiente, transparente y orientada al bienestar

del trabajador, influird de manera directa en el nivel de motivacion y compromiso laboral.

Tabla 58

Considera que la gestion pablica es mas eficiente si sus trabajadores estdn motivados y son
reconocidos por la Municipalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 110 719 719 719
No 13 8.5 85 80.4
Tal vez 20 13.1 13.1 935
No Opina 10 6.5 6.5 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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El 71.9% considera que la gestion publica si es més eficiente cuando los trabajadores estan
motivados y son reconocidos por la direccion o autoridades electas, por lo que se afirma que
la motivacion y el reconocimiento son factores que mejoran el desempefio y eficiencia en la

gestion publica.

Figura 29

Percepcion de Servidores Publicos con relacion a Gestion Publica - Engagement Laboral
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B Considera que existe una relacion entre la gestion publica y el engagement laboral ( Compromiso de los
funcionarios y servidores publicos)

M Considera que la gestidn publica es mas eficiente, si sus trabajadores estan motivados y son reconocidos por
la Municipalidad

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

En los resultados, en relacion a la gestion pablica y engagement, se observa que, si existe una
relacion positiva entre ambas, variables y que la gestion publica es mas eficiente si los

colaboradores estdn mas motivados y son reconocidos por la entidad del estado.
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3.3.8. Percepcion sobre el Engagement

Tabla 59

Tengo la oportunidad de contribuir con ideas y sugerencias en mi area de trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 20 13.1 13.1 13.1
En desacuerdo 7 4.6 4.6 17.6
Neutral 103 67.3 67.3 85.0
De acuerdo 16 10.5 10.5 95.4
En Total acuerdo 7 4.6 4.6 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Se observa que el 67.3% de los entrevistados, consideran que existe una percepcion neutral
en relacién a la contribucion con ideas y sugerencias en la actividad laboral de la
municipalidad. Lo que indica que no existen barreras para generar ideas y aportar sugerencias
como oportunidades de mejora, asi como tampoco existen espacios en la que no se niegue la
posibilidad a generar ideas y sugerencias, por lo que establecer canales de comunicacion

interna permitira desarrollar un optima gestion.

Figura 30

Tengo la oportunidad de contribuir con ideas y sugerencias en mi area de trabajo.

En Total acuerdo - 4.6

De acuerdo _ 10.5
Neutral | 673

En desacuerdo - 4.6

Total desacuerdo _ 13.1
0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

B Tengo la oportunidad de contribuir con ideas y sugerencias en mi area de trabajo.

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 60

Recibo reconocimiento por mi trabajo y esfuerzo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 7 4.6 4.6 4.6
En desacuerdo 21 13.7 13.7 18.3
Neutral 109 71.2 71.2 89.5
De acuerdo 12 7.8 7.8 97.4
En Total acuerdo 4 2.6 2.6 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Un resultado complementario a los anteriores, donde el 71.2% de los entrevistados afirma
que tiene una posicion ambigua, en la que su opinién muestra un descontento que no es
expresado, por lo que considera que no hay reconocimiento y si hubiera reconocimiento este
no es trascendental, o visible, lo que no permite el refuerzo en los trabajadores de la

municipalidad.

Figura 31

Recibo reconocimiento por mi trabajo y esfuerzo.

En Total acuerdo l 2.6

De acuerdo - 7.8
En desacuerdo - 13.7
Total desacuerdo . 4.6

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

M Recibo reco2cimiento por mi trabajo y esfuerzo.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 61

Hay un ambiente de trabajo colaborativo en mi equipo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 5 3.3 3.3 3.3
En desacuerdo 9 59 5.9 9.2
Neutral 26 17.0 17.0 26.1
De acuerdo 107 69.9 69.9 96.1
En Total acuerdo 6 3.9 39 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El resultado muestra que el 69.9% de los entrevistados esta de acuerdo en que existe un

ambiente de trabajo colaborativo en los equipos de trabajo que realiza.

Figura 32

Hay un ambiente de trabajo colaborativo en mi equipo.

En Total acuerdo

. 3.9
Neutral _ 17.0
En desacuerdo - 5.9
Total desacuerdo . 33

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

M Hay un ambiente de trabajo colaborativo en mi equipo.

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 62

Siento que mis habilidades son utilizadas de manera efectiva en mi puesto.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 4 2.6 2.6 2.6
En desacuerdo 18 11.8 11.8 14.4
Neutral 17 11.1 11.1 255
De acuerdo 109 71.2 71.2 96.7
En Total acuerdo 5 3.3 3.3 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Un 71.2%, considera estar de acuerdo con la posicién laboral que desempefia, debido a que
sus habilidades y competencias son utilizadas para la actividad que realiza de una manera
efectiva.

Figura 33

Siento que mis habilidades son utilizadas de manera efectiva en mi puesto.

En Total acuerdo . 33

Neutral

En desacuerdo - 11.8

Total desacuerdo I 2.6

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

B Siento que mis habilidades son utilizadas de manera efectiva en mi puesto.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 63

Tengo una buena relacion con mis colegas y superiores.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 6 3.9 3.9 3.9
En desacuerdo 7 4.6 4.6 8.5
Neutral 9 59 59 14.4
De acuerdo 17 111 111 25.5
En Total acuerdo 114 745 745 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 74.5% esté4 totalmente de acuerdo, con la afirmacion sobre la existencia de una buena
relacion laboral entre sus compafieros, colegas y sus jefes. Siendo un resultado que favorece
la integracion del personal.

Figura 34

Tengo una buena relacion con mis colegas y superiores.

De acuerdo - 11.1
-

Neutral

Total desacuerdo

En desacuerdo . 4.6
0

10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

B Tengo una buena relacion con mis colegas y superiores.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 64

Estoy motivado para asumir nuevas responsabilidades en mi trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 5 3.3 3.3 3.3
En desacuerdo 6 39 3.9 7.2
Neutral 26 17.0 17.0 24.2
De acuerdo 108 70.6 70.6 94.8
En Total acuerdo 8 52 5.2 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 70.6% de los entrevistados afirma estar de acuerdo con la intencién de asumir nuevas
responsabilidades, un nuevo cargo o posicion, que le permita seguir creciendo en el entorno
de la gestion publica.

Figura 35

Estoy motivado para asumir nuevas responsabilidades en mi trabajo.

En Total acuerdo . 5.2

En desacuerdo . 39
0

Total desacuerdo 33

0. 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

M Estoy motivado para asumir nuevas responsabilidades en mi trabajo.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 65

La carga de trabajo es manejable y me permite enfocarme en mis tareas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 96 62.7 62.7 62.7
En desacuerdo 14 9.2 9.2 71.9
Neutral 10 6.5 6.5 78.4
De acuerdo 25 16.3 16.3 94.8
En Total acuerdo 8 52 5.2 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 62.7% de los entrevistados afirma que esta totalmente en desacuerdo que la carga laboral
es manejable y le permita enfocarse en las tareas, por lo que se puede inferir, que existe un
exceso acumulado de trabajo y que puede ser el sintoma del estrés que afirman la mayoria de

los trabajadores lo adquirio en el lugar de trabajo.

Figura 36

La carga de trabajo es manejable y me permite enfocarme en mis tareas.

En Total acuerdo - 5.2

De acuerdo 16.3

o
n

Neutral

En desacuerdo 9.2

Total desacuerdo

62.7
0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

M La carga de trabajo es manejable y me permite enfocarme en mis tareas.

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 66

La comunicacion dentro de la entidad es clara y efectiva.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 6 3.9 3.9 3.9
En desacuerdo 113 73.9 73.9 77.8
Neutral 17 11.1 11.1 88.9
De acuerdo 12 7.8 7.8 96.7
En Total acuerdo 5 3.3 3.3 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Ante la pregunta si existe una comunicacion clara y efectiva en la municipalidad, el resultado
que se obtuvo fue de un 73.9% de los entrevistados, que indica que no existe y no estan de
acuerdo con la afirmacion, por lo que, en la municipalidad, falta canales de comunicacién

que sean claros y efectivos.

Figura 37

La comunicacion dentro de la entidad es clara y efectiva.

En Total acuerdo . 3.3

De acuerdo - 7.8
Neutral - 11.1
Total desacuerdo . 39

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

B La comunicacion dentro de la entidad es clara y efectiva.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

3.3.9. Percepcidn sobre el Gestion Pablica

Tabla 67

La gestion publica en la municipalidad es eficiente y efectiva.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 110 719 71.9 71.9
En desacuerdo 13 85 85 80.4
Neutral 13 85 85 88.9
De acuerdo 12 7.8 7.8 96.7
En Total acuerdo 5 3.3 3.3 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 71.9%, de los entrevistados afirma que la gestion publica no es eficiente y efectivo, por lo

que su posicion es en total desacuerdo.

Figura 38

La gestion publica en la municipalidad es eficiente y efectiva.

En Total acuerdo . 3.3

De acuerdo - 7.8
Neutral - 8.5
En desacuerdo - 8.5

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

M | a gestion publica en la municipalidad es eficiente y efectiva.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 68

La comunicacion interna sobre politicas y procedimientos es clara y efectiva.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 5 3.3 3.3 3.3
En desacuerdo 103 67.3 67.3 70.6
Neutral 31 20.3 20.3 90.8
De acuerdo 9 59 59 96.7
En Total acuerdo 5 3.3 3.3 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 67.3% est4 en desacuerdo, y afirma que no existe una comunicacion interna sobre las
politicas, procedimientos de forma clara y efectiva.

Figura 39

La comunicacion interna sobre politicas y procedimientos es clara y efectiva.

En Total acuerdo l 33
De acuerdo - 59
Neutral _ 20.3
Total desacuerdo l 33

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

B La comunicacidn interna sobre politicas y procedimientos es clara y efectiva.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 69

Me siento respaldado por la gestion publica en el desarrollo de mis actividades laborales.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 5 3.3 3.3 3.3
En desacuerdo 14 9.2 9.2 12.4
Neutral 107 69.9 69.9 82.4
De acuerdo 22 144 14.4 96.7
En Total acuerdo 5 3.3 3.3 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 69.9% considera una posicién neutral y ambigua ante el respaldo por parte de las
autoridades electas y funcionarios, por lo que su actividad es operativa, en la cual no brinda

un mayor aporte.

Figura 40

Me siento respaldado por la gestién publica en el desarrollo de mis actividades laborales.

En Total acuerdo . 33

De acuerdo - 14.4
En desacuerdo - 9.2

Total desacuerdo . 33

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

B Me siento respaldado por la gestion publica en el desarrollo de mis actividades laborales.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 70

La municipalidad responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 94 61.4 61.4 61.4
En desacuerdo 16 10.5 10.5 71.9
Neutral 15 9.8 9.8 81.7
De acuerdo 19 124 12.4 94.1
En Total acuerdo 9 59 5.9 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 61.4% de los entrevistados afirma que esta en total desacuerdo, en relacion a que la
municipalidad no responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad. Por lo que su

actividad se vuelve mecanica y monétona.

Figura 41

La municipalidad responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad.
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B La municipalidad responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 71

Hay un ambiente de colaboracidn entre diferentes areas de la municipalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 4 2.6 2.6 2.6
En desacuerdo 19 124 124 15.0
Neutral 112 73.2 73.2 88.2
De acuerdo 10 6.5 6.5 94.8
En Total acuerdo 8 52 52 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 73.2% de los entrevistados no adquiere una posicion de decision, sino que se coloca en
una posicion de ambigiiedad o neutral, frente a la afirmacion de la relacion que existe entre

las areas, dependencias, jefaturas de la municipalidad, teniendo una relacion transversal.

Figura 42

Hay un ambiente de colaboracidn entre diferentes areas de la municipalidad.

En Total acuerdo - 5.2
De acuerdo - 6.5
En desacuerdo - 124

Total desacuerdo I 2.6
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M Hay un ambiente de colaboracion entre diferentes areas de la municipalidad.

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 72

La gestion publica incluye mecanismos de retroalimentacion para mejorar el servicio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 6 3.9 39 3.9
En desacuerdo 97 63.4 63.4 67.3
Neutral 15 9.8 9.8 77.1
De acuerdo 14 9.2 9.2 86.3
En Total acuerdo 21 13.7 13.7 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 63.4% de los entrevistados estan en desacuerdo, sobre la gestion publica y la inclusién de
mecanismos que permitan una retroalimentacion que mejore el servicio de atencion al

ciudadano o contribuyente.

Figura 43

La gestion publica incluye mecanismos de retroalimentacion para mejorar el servicio.

En Total acuerdo _ 13.7
De acuerdo - 9.2
Neutral - 9.8
Total desacuerdo . 39
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B La gestidn publica incluye mecanismos de retroalimentacion para mejorar el servicio.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 73

Existe un compromiso claro por parte de la direccion para mejorar la gestion publica.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 98 64.1 64.1 64.1
En desacuerdo 14 9.2 9.2 73.2
Neutral 24 15.7 15.7 88.9
De acuerdo 7 4.6 4.6 935
En Total acuerdo 10 6.5 6.5 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 64.1% de los entrevistados esta en total desacuerdo, por lo que afirman que no existe un
compromiso claro y real, por parte de la direccion, funcionarios o autoridades electas, en

mejorar la gestion publica de la municipalidad. Relegando los intereses de la poblacion.

Figura 44

Existe un compromiso claro por parte de la direccion para mejorar la gestion publica.

En Total acuerdo 6.5
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De acuerdo

Neutral 15.7

En desacuerdo 9.2

Total desacuerdo 64.1
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M Existe un compromiso claro por parte de la direccion para mejorar la gestién publica.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 74

Estoy informado sobre los planes y estrategias de la municipalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 11 7.2 7.2 7.2
En desacuerdo 111 725 725 79.7
Neutral 16 10.5 10.5 90.2
De acuerdo 6 3.9 3.9 94.1
En Total acuerdo 9 59 5.9 100.0
Total 153 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Existe un 72.5% de los entrevistados que esta en desacuerdo, ante la premisa sobre la
informacidn de los planes y estrategias de la municipalidad, lo que permite inferir que, a los
servidores publicos, no se les comunica, ni informa sobre los planes y estrategias que tiene
la municipalidad.

Figura 45

Estoy informado sobre los planes y estrategias de la municipalidad.

En Total acuerdo - 5.9
De acuerdo - 39
Neutral - 10.5
Total desacuerdo - 7.2
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M Estoy informado sobre los planes y estrategias de la municipalidad. Porcentaje

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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3.4. Resultados de Estudio Realizado a Contribuyentes
3.4.1. Comunicacion y Participacion
Tabla 75

Considera que existe una comunicacion de calidad y con frecuencia, por parte de los

funcionarios y servidores de la Municipalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 101 26.4 26.4 26.4
No 149 39.0 39.0 65.4
Tal vez 115 30.1 30.1 95.5
No Opina 17 4.5 4.5 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 39% de los contribuyentes entrevistados, indica que los funcionarios y/o servidores
publicos no tienen una buena comunicacion interna y externa, y la frecuencia del mismo es
deficiente al no generar informacion til al contribuyente. Si a ello sumamos el 30.1% de los
que no han decidido sobre el mismo, se puede inferir que la municipalidad no muestra interés

por atender y llegar al contribuyente, y que los procesos de comunicacion son deficientes.
Tabla 76

Ud. Percibe que los funcionarios y servidores tienen una participacion activa en el

cumplimiento de actividades que realizan en la Municipalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido Si 112 29.3 29.3 29.3
No 103 27.0 27.0 56.3
Tal vez 145 38.0 38.0 94.2
No Opina 22 5.8 5.8 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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El 38% no precisa sobre esta interrogante, esto se debe a que, en la interaccién con los
servidores y funcionarios de la municipalidad, es limitada y puntual, por lo que en definitiva
no tiene una frecuencia diaria, para responder de manera afirmativa o negativa. Los que han
respondido que si 29.3%, tiene una posicion en funcién a los resultados obtenidos durante la
gestion o requerimiento que han solicitado. Mientras que los que han considerado que no
27% han sufrido una mala experiencia al requerir un servicio y que los funcionarios y/o
servidores de la municipalidad, no han mostrado interés o han generado una demora en el

tramite del mismo.
Tabla 77

Existe un canal de retroalimentacion (sugerencias, quejas, reclamos) y si es efectividad en
la Municipalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 93 24.3 24.3 24.3
No 124 32.5 325 56.8
Tal vez 100 26.2 26.2 83.0
No Opina 65 17.0 17.0 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 32.5% de los contribuyentes considera que no existen canales de retroalimentacion
efectivas en la municipalidad, que si bien presenta una queja esta no tiene un desenlace a
favor del contribuyente, y no necesariamente se toman medidas correctivas, lo que conlleva
a que simplemente sea un registro y que no siga un proceso que permita identificar si se ha
corregido el proceso, se ha subsanado o mejorado la accion que se pudo plantear en el registro

de la queja, reclamo o sugerencia.
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Figura 46

Percepcion de los Contribuyentes en relacion a la Comunicacion y Participacion
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B Considera que existe una comunicacién de calidad y que se da en forma frecuente en la Municipalidad

B Ud. Percibe que existe participacidn en el cumplimiento de actividades de los empleados de la
Municipalidad en beneficio de los contribuyentes

M Existe un canal de retroalimentacion y efectividad en la Municipalidad

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Se observa que existen opiniones divididas entre los contribuyentes, incluso existe una
ambiguedad en la respuesta entorno a la comunicacion y participacion activa de los
funcionarios y servidores publicos, por lo que se puede inferir que los canales de
comunicacion de la municipalidad no son los adecuados o que la informacién que transmiten
no es la mas acertada, siendo deficiente para la mayoria. Por lo que su participacion en el
desarrollo de sus actividades no busca brindar una atencion a la cliente efectiva orientada al
contribuyente, y ante el reclamo, queja o0 sugerencia, esta no necesariamente es escuchada y

comunicada al contribuyente, demostrando que si existe interés por corregir lo informado.
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3.4.2. Cultura Organizacional y Clima Laboral

Tabla 78
Considera que existe una cohesién y colaboracion entre los equipos de trabajo de la
Municipalidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 130 34.0 34.0 34.0
No 92 24.1 24.1 58.1
Tal vez 124 325 32.5 90.6
No Opina 36 9.4 9.4 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 34% de los entrevistados afirma que puede identificar una cohesion y trabajo en equipo
colaborativo entre los funcionarios y servidores publicos, a través de las dependencias en las
que solicito un tramite. Esto refleja que para 1/3 de los entrevistados, existe un grupo humano
que trabaja en conjunto y realiza sus procesos de forma que fluyen en los periodos
estipulados. Pero un 32. % muestra incertidumbre ante la pregunta, lo que significa que no
tiene interés e intencion en conocer mas sobre los trabajadores o la organizacion funcional
de la municipalidad, solo le interesa gestionar sus tramites y no tener mayor vinculo, por lo

que la integracion de la comunidad a su entidad publica local, no estan en sintonia.

Tabla 79
Cudl es tu percepcion como contribuyente sobre los funcionarios de confianza en la

municipalidad (“1” como positiva/buena y “2” como negativa/mala)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido Si 134 35.1 35.1 35.1
No 164 42.9 42.9 78.0
Tal vez 63 16.5 16.5 94.5
No Opina 21 55 55 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

El resultado en relacion a la percepcion sobre los funcionarios de confianza de la
municipalidad, el 42.9% considera que es negativa, debido a que no cumplen adecuadamente
sus responsabilidades, ni horarios, teniendo una gestion deficiente e ineficaz y que, ante su
posicion de cargo de confianza, no le va a suceder nada, por lo menos hasta que acabe el
periodo por el cual fue contratado o que ingrese una nueva gestion municipal electa.

Tabla 80
Considera que existe liderazgo y direccién en la Municipalidad (“1” como positiva/buena

y “2” como negativa/mala)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vaélido Si 133 34.8 34.8 34.8
No 177 46.3 46.3 81.2
Tal vez 56 14.7 14.7 95.8
No Opina 16 4.2 4.2 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 46.3% considera que no existe liderazgo, ni una direccion clara en la municipalidad, por
lo que la mayoria de los entrevistados no estan satisfechos con la forma en la que se lleva la
administracion y gestion municipal, siendo ineficiente en las decisiones y acciones que
realiza. Por lo que la municipalidad debe promover el desarrollo de las habilidades de
liderazgo en los equipos o dependencias, mejorando la relacion y participacion ciudadana

gue incremente su presencia ante la comunidad.
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Percepcion de Contribuyentes con relacion a la Cultura Organizacional y Clima Laboral
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B Considera que en la Municipalidad existe cohesidn y colaboracion de equipos de trabajo

. -

Tal vez Opina

M Percepcion de los contribuyentes sobre los funcionarios de confianza ("1" como positiva/buenay "2" como
negativa/mala)

M Percepcion sobre liderazgo y direccion de la Municipalidad("1" como positiva/buenay "2" como
negativa/mala)

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Los resultados muestran que para 1/3 de los contribuyentes si existe una cultura
organizacional y clima laboral en la municipalidad, donde los equipos de trabajo son
colaborativos, consideran que si es normal que existan funcionarios de confianza y que hay
liderazgo y direccion en la gestion publica de la municipalidad. Pero para la mayoria de los
contribuyentes consideran que no es eficiente la gestion municipal, que la no existe una
cultura de cooperacion o trabajo en equipo, que no es correcto, ni adecuado que se generen
puestos de confianza y que no tienen un norte, ya que el liderazgo y direccién actual no esta
contribuyendo con la sociedad, ni en beneficio de la comunidad.
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3.4.3. Oportunidades de Crecimiento

Tabla 81

Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracion publica debe

ser través de Servir

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Si 166 435 435 435
No 81 21.2 21.2 64.7
Tal vez 110 28.8 28.8 935
No Opina 25 6.5 6.5 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 43.5% de los contribuyentes considera que Servir, es un organismo del estado que permite

contratar personal calificado, a través de un proceso de meritocracia, que permitird mejorar

la eficiencia en la municipalidad.

Tabla 82

Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracion pablica debe

ser a través de la contratacion directa por necesidad de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Si 191 50.0 50.0 50.0
No 101 26.4 26.4 76.4
Tal vez 81 21.2 21.2 97.6
No Opina 9 2.4 2.4 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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El 50% de los contribuyentes considera que, si se puede aplicar este método de contratacion
directa, sobre todo con la finalidad de cubrir aquellas plazas que no son de urgencia, y que
se brinde la oportunidad laboral a los residentes de la jurisdiccion, por lo que seria un espacio
para la promocion del empleo, pero esta debe ser transparente y en la que se haga extensiva

la convocatoria a través de la participacion ciudadana.

Tabla 83

Existe una linea de carrera en la gestion pablica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vaélido 9 171 44.8 44.8 44.8
No 84 22.0 22.0 66.8
Tal vez 82 21.5 215 88.2
No Opina 45 11.8 11.8 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 44.8% de los entrevistados, coincide en que, si existe una linea de carrera en la
municipalidad, donde observa que existen personas que han estado por afios y ido
adquiriendo nuevas posiciones laborales dentro de la municipalidad.
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Percepcion de Contribuyentes con relacién a las Oportunidades de Crecimiento
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B Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracién publica es a través de Servir

H Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracion publica es a través de la
contratacion directa por necesidad de servicio

M Existe una linea de carrera en la gestién publica

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El resultado muestra que ante la percepcion sobre si existen oportunidades de crecimiento en
la municipalidad, la mayoria de los entrevistados, considera que si existen oportunidades
laborales y de crecimiento en la municipalidad, considerando que los dos métodos planteados
Servir o Contratacion directa, serian adecuados para contratar nuevo personal, por lo que la
recomendacion es contar con un proceso objetivo, transparente y orientando a las
competencias reales requeridas para las posiciones laborales a contratar. Asi mismo, en los
concursos internos de promocion laboral, el proceso debe ser por meritocracia, brindando

ascenso a personas idoneas para el puesto.
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3.4.4. Compromiso de funcionarios Publicos

Tabla 84

Considera que existe un compromiso y satisfaccion laboral por parte de los servidores
publicos de la Municipalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 99 25.9 25.9 25.9
No 129 33.8 33.8 59.7
Tal vez 128 335 335 93.2
No Opina 26 6.8 6.8 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 33.8% de los entrevistados considera que no existe un compromiso de los trabajadores de
la municipalidad y que tampoco se muestran satisfechos con su trabajo, lo que significa que
la percepcion sobre el servicio publico es deficiente, donde el personal no esta comprometido,
y no le interesa brindar un servicio eficiente, que busque el bienestar de los contribuyentes,
por el contrario, realizan una interaccion mecanica, rutinaria y con un esfuerzo minimo en
las actividades que realiza, esto conlleva a tramites burocraticos, demorados, 0 no

gestionados de forma rapida y simplificada, lo que provoca el malestar del contribuyente.

Tabla 85
Considera que existen valores en los funcionarios y servidores publicos en la
Municipalidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 166 43.5 43.5 43.5
No 86 225 225 66.0
Tal vez 120 314 314 974
No Opina 10 2.6 2.6 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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El 43.5% considera que, si existen valores en la mayoria de los funcionarios o servidores
publicos, pero un 22.5% considera que no tienen valores, por lo que estan propensos a
cometer delitos, solicitar sobornos, o simplemente demorar los tramites que el contribuyente

desea realizar.

Tabla 86
Ud. Percibe que existe una Intencion de permanencia o estabilidad laboral en los

servidores y funcionarios publicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido Si 198 51.8 51.8 51.8
No 69 18.1 18.1 69.9
Tal vez 104 21.2 217.2 97.1
No Opina 11 29 29 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 51.8% percibe que los trabajadores de la municipalidad, si tienen una clara intencién de
permanecer y gestionar su estabilidad laboral, aun cuando acabe el periodo de la autoridad

electa.
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Figura 49

Percepcion de Contribuyentes con relacion a Compromiso
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B Existe compromiso y satisfaccién laboral en los servidores publicos de la Municipalidad
M Considera que existen funcionarios con los valores en la Municipalidad

m Ud. Percibe que existe una Intencidon de permanencia o estabilidad laboral en los servidores y
funcionarios publicos

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El resultado muestra que €l no existe un alto compromiso por parte de los funcionarios y
servidores publicos en realizar sus actividades laborales, pero si cree en su mayoria 43.5%
que los trabajadores de la municipalidad poseen valores y definitivamente el 51.8% que es la
mitad de los entrevistados considera que los funcionarios y servidores publicos, buscan la
permanencia laboral y estabilidad en la municipalidad.
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3.4.5. Equilibrio Vida Personal — Laboral

Tabla 86

Considera que el servidor publico tiene un equilibrio entre su vida personal y laboral
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 138 36.1 36.1 36.1
No 87 22.8 22.8 58.9
Tal vez 128 335 335 92.4
No Opina 29 7.6 7.6 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 36.1% de los entrevistados, coincide en que si existe un equilibrio vida-trabajo en los
servidores publicos de la municipalidad, por lo que la prestacion de servicios deberia ser

facil, simplificada y orientada al contribuyente.

Tabla 87
Ud. Cree que la municipalidad tiene politicas de integracion y bienestar laboral para los

funcionarios y servidores publicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido Si 172 45.0 45.0 45.0
No 81 21.2 21.2 66.2
Tal vez 98 2ol 25.7 91.9
No Opina 31 8.1 8.1 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 45% de los entrevistados indica que, si considera que la municipalidad, posee politicas
laborales de integracion y bienestar laboral, y que por ello el personal de la municipalidad
deberia ser mas empatico con las necesidades y requerimientos de los contribuyentes,
implementando tramites faciles y simplificados.
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Tabla 88

Ud. Considera que los servidores publicos presentan estrés laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 261 68.3 68.3 68.3
No 43 11.3 11.3 79.6
Tal vez 69 18.1 18.1 97.6
No Opina 9 2.4 2.4 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
El 68.3% de los contribuyentes, considera que los servidores publicos si presentan estrés

laboral, y esto se ve reflejado en la atencién brindada al contribuyente.
Figura 50

Percepcion de Contribuyentes con relacion a Equilibrio entre vida personal y laboral
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B Considera que el servidor publico tiene un equilibrio entre su vida personal y laboral
B Ud. Creee que existen politicas laborales y su integracion al bienestar laboral del servidor publico

m Ud. Considera que existe estrés laboral en los servidores publicos

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Los resultados muestran que los trabajadores municipales muestran signos de estrés laboral,
coincidiendo un 68.3%, y el cual es reflejado en las atenciones realizadas a los
contribuyentes, en un menor porcentaje 45%, los entrevistados afirman que la municipalidad
cuenta con politicas laborales que buscan la integracion y bienestar de los trabajadores, pero
pese a ello solo el 36.1% afirma que los servidores publicos poseen un equilibrio entre su

vida personal y laboral.

3.4.6. Engagement Organizacional

Tabla 89

Ud. Considera que los servidores y funcionarios publicos tienen un compromiso alineado
con la mision, objetivos, pilares de la Municipalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Si 146 38.2 38.2 38.2
No 114 29.8 29.8 68.1
Tal vez 107 28.0 28.0 96.1
No Opina 15 3.9 3.9 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

La respuesta estd dividida, por lo que el 38.2% es decir alrededor de un 1/3 de los
entrevistados, considera que los servidores y funcionarios poseen un compromiso que se
encuentra alineado a las directrices de la municipalidad o de la gestion municipal planteada

para el ejercicio en curso.
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Tabla 90
Considera que existe un compromiso y predisposicion para atender al contribuyente en la
Municipalidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 110 28.8 28.8 28.8
No 119 31.2 31.2 59.9
Tal vez 142 37.2 37.2 97.1
No Opina 11 29 29 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 31.2% considera que no siendo 1/3 de la muestra aplicada, la que afirma que no existe

predisposicion ni compromiso, por atender al contribuyente.

Tabla 91
Cree Ud. Que existen motivadores y reconocimiento para los servidores publicos en la
Municipalidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Si 145 38.0 38.0 38.0
No 91 23.8 23.8 61.8
Tal vez 106 21.7 21.7 89.5
No Opina 40 10.5 105 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 38% considera que si existen motivadores para los trabajadores de la municipalidad y que

si se brinda un reconocimiento a algunos servidores y/o funcionarios publicos.
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Percepcion de Contribuyentes con relacion a Engagement Organizacional
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B Ud. Considera que los servidores y funcionarios publicos tienen un compromiso con la mision,
objetivos, pilares de la Municipalidad

H Considera que existe un compromiso y predisposicion para atender al contribuyente en la
Municipalidad

B Cree Ud. Que existen motivadores y reconocimiento para los servidores publicos en la Municipalidad

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El resultado muestra que solo 1/3 de los contribuyentes considera que los funcionarios y
servidores publicos tienen alineado su compromiso laboral a las directrices de la
municipalidad; asi también que poseen un compromiso y predisposicion para atender a los
contribuyentes. Y que cuenta con motivadores y reconocimientos que la autoridad de la

municipalidad promueve en sus murales y redes sociales.
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3.4.7. Relacidn de Gestion Publica — Engagement Laboral

Tabla 92

Considera que existe una relacion entre la gestion publica y el engagement laboral
(Compromiso de los funcionarios y servidores publicos)
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 142 37.2 37.2 37.2
No 97 25.4 25.4 62.6
Tal vez 125 32.7 32.7 95.3
No Opina 18 4.7 4.7 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 37.2% de los entrevistados considera que si existe una relacion entre la gestion pablica y
el compromiso que tiene el servidor o funcionario publico en las actividades de la
municipalidad. Mientras que un 32.7% tiene desconocimiento del mismo, no pudiendo tomar

una posicién de opinion.

Tabla 93

Considera que la gestion publica es mas eficiente si sus trabajadores estan motivados y son
reconocidos por la Municipalidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Si 242 63.4 63.4 63.4
No 44 115 115 74.9
Tal vez 82 215 215 96.3
No Opina 14 3.7 3.7 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 63.4 % considera que la gestion publica es méas eficiente si los trabajadores de la
municipalidad estan motivados y son reconocidos por la municipalidad, y no solo se de a un

pequefio grupo de personas, debiendo hacerlo publico y comunicativo por todos sus canales.
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Percepcion de Contribuyentes con relacion a Relacion Gestion Publica - Engagement
Laboral
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B Considera que existe una relacion entre la gestion publica y el engagement laboral ( Compromiso de los
funcionarios y servidores publicos)

B Considera que la gestién publica es mas eficiente si sus trabajadores estan motivados y son reconocidos por la
Municipalidad

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El resultado muestra que para los contribuyentes 1/3 tiene conocimiento y percibe que existe
una relacion entre la gestion pablica y el engagement laboral, y 2/3 piensan que para hacer
mas eficiente y productivo el trabajo de los funcionarios y servidores publicos se debe

motivar y realizar un reconocimiento publico a sus colaboradores.
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3.3.8. Percepcion sobre el Engagement

Tabla 94

Estoy satisfecho con la calidad de los servicios que ofrece la Municipalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 48 12.6 12.6 12.6
En desacuerdo 80 20.9 20.9 335
Neutral 170 445 445 78.0
De acuerdo 69 18.1 18.1 96.1
En Total acuerdo 15 3.9 3.9 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Figura 53

Estoy satisfecho con la calidad de los servicios que ofrece la Municipalidad.

En Total acuerdo

De acuerdo _ 18.1
En desacuerdo _ 20.9
Total desacuerdo _ 12.6
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M Estoy satisfecho con la calidad de los servicios que ofrece la Municipalidad.

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El resultado muestra que el 44.5% de los entrevistados no tiene una opinién definida sobre
la calidad de los servicios. Por lo que se puede afirmar que este resultado puede estar asociado

a que los entrevistados no tienen interacciones recurrentes con la municipalidad, o que los
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servicios requeridos han demorado o se han realizado en los tiempos que estiman que debe
ser asi, y por lo tanto que los servicios son aceptables, pero no excepcionales, y que a su vez

no son insuficientes y que no generan una mala experiencia.

Tabla 95

La atencidn recibida por parte del personal de la Municipalidad es amable y profesional.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 42 11.0 11.0 11.0
En desacuerdo 68 17.8 17.8 28.8
Neutral 170 445 445 73.3
De acuerdo 85 22.3 22.3 95.5
En Total acuerdo 17 45 4.5 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
Figura 54

La atencidn recibida por parte del personal de la Municipalidad es amable y profesional.

En Total acuerdo - 45
e acuerdo | 22
En desacuerdo _ 17.8
Total desacuerdo _ 11.0
0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0 45.0 50.0

M La atencidn recibida por parte del personal de la Municipalidad es amable y profesional.

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 44.5% tiene una posicion neutral en la opinidn, esto quiere decir que con relacion a la
atencion recibida por parte del personal de la municipalidad es amable y profesional, este

resultado muestra que considera que, si existe una atencion adecuada, pero que no es
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excepcional o especial y que la frecuencia de interaccion es muy corta para tomar una

posicion definida.

Tabla 96

La Municipalidad proporciona informacion clara sobre los servicios disponibles.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 40 10.5 10.5 10.5
En desacuerdo 85 22.3 22.3 32.7
Neutral 135 35.3 35.3 68.1
De acuerdo 107 28.0 28.0 96.1
En Total acuerdo 15 3.9 39 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
Figura 55

La Municipalidad proporciona informacion clara sobre los servicios disponibles.

En Total acuerdo 3.9

De acuerdo 28.0

Total desacuerdo _ 10.5
0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0

M | a Municipalidad proporciona informacién clara sobre los servicios disponibles.

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El resultado muestra que el 35.3% sigue manteniendo una posicion neutral sobre la
percepcion entorno a la informacion que brinda la municipalidad para los servicios
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disponibles y que brinda. Por lo que el contribuyente considera que si accede a informacion

pero que no es especifica o detallada, pero tampoco es que no accede a ella.

Tabla 97

Me siento valorado como contribuyente ante mis interacciones con la Municipalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 42 11.0 11.0 11.0
En desacuerdo 88 23.0 23.0 34.0
Neutral 158 41.4 41.4 75.4
De acuerdo 75 19.6 19.6 95.0
En Total acuerdo 19 5.0 5.0 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 41.4% se muestra indiferente a esta pregunta por lo que se puede afirmar que el
contribuyente no se siente valorado, pero tampoco relegado, ante la interaccidn de un servicio
requerido en la municipalidad, esto quiere decir que, si lo atienden y accede a informacion
de forma presencial, pero que la prestacion del servicio por parte del funcionario o servidor

es seca, puntual y operativa.
Figura 56

Me siento valorado como contribuyente en mis interacciones con la Municipalidad.

En Total acuerdo _ 5.0
De acuerdo |G 106
Neutral | 14
En desacuerdo | 23.0
Total desacuerdo _ 11.0
0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0 45.0

B Me siento valorado como contribuyente en mis interacciones con la Municipalidad.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 98

La Municipalidad cumple con los plazos establecidos para la prestacion de servicios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 52 13.6 13.6 13.6
En desacuerdo 104 27.2 27.2 40.8
Neutral 126 33.0 33.0 73.8
De acuerdo 83 21.7 21.7 95.5
En Total acuerdo 17 4.5 4.5 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El resultado muestra que 1/3 de los entrevistados considera una posicion neutral, la que se
atribuye a que la municipalidad no necesariamente cumple con los plazos establecidos en la
prestacion de servicios, lo que significa que puede que el tramite requerido sea gestione de

forma rapida o que se genere una demora, la incertidumbre esta latente.
Figura 57

La Municipalidad cumple con los plazos establecidos para la prestacion de servicios.
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B La Municipalidad cumple con los plazos establecidos para la prestacion de servicios.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 99

Los canales de comunicacion con la Municipalidad son efectivos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 42 11.0 11.0 11.0
En desacuerdo 98 25.7 25.7 36.6
Neutral 154 40.3 40.3 77.0
De acuerdo 72 18.8 18.8 95.8
En Total acuerdo 16 4.2 4.2 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 40.3% considera que los canales de comunicacién de la municipalidad no necesariamente
son efectivos, presentandose situaciones en las que no tiene una respuesta adecuada por

ningun canal de comunicacion y otras veces si tiene la informacion correcta y efectiva.
Figura 58

Los canales de comunicacion con la Municipalidad son efectivos.

En Total acuerdo 42

De acuerdo 18.8
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B Los canales de comunicacién con la Municipalidad son efectivos.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 100

La Municipalidad promueve la participacion ciudadana para la toma de decisiones.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 46 12.0 12.0 12.0
En desacuerdo 118 30.9 30.9 42.9
Neutral 128 335 335 76.4
De acuerdo 72 18.8 18.8 95.3
En Total acuerdo 18 4.7 4.7 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 33.5% de tiene una posicion neutral respecto a la premisa, en la que no se afirma ni se
niega que exista una promocion en la participacion ciudadana para la toma de decisiones. Y
un 30.9% considera que no existe la mencionada promocion en la participacién ciudadana

para la toma de decisiones.
Figura 59

La Municipalidad promueve la participacion ciudadana en la toma de decisiones.

En Total acuerdo 4.7
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Total desacuerdo _ 12.0

0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0

335

B La Municipalidad promueve la participacién ciudadana en la toma de decisiones.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Tabla 101
Siento que mis impuestos son utilizados de manera efectiva para el bienestar de la
comunidad.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Total, desacuerdo 85 22.3 22.3 22.3
En desacuerdo 102 26.7 26.7 49.0
Neutral 114 29.8 29.8 78.8
De acuerdo 64 16.8 16.8 95.5
En Total acuerdo 17 4.5 4.5 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Figura 60

Siento que mis impuestos son utilizados de manera efectiva para el bienestar de la
comunidad.

En Total acuerdo
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B Siento que mis impuestos son utilizados de manera efectiva para el bienestar de la comunidad.

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

El 29.8% tiene una posicion de indiferencia ante la pregunta, si los impuestos de la
municipalidad son utilizados de manera efectiva para el bienestar de la comunidad, lo que
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refleja que los contribuyentes no estan familiarizados con el gasto, inversion y generacion de
recursos de la municipalidad. Y al no contar con esta informacion, no le da la relevancia al

conocimiento de este.
3.4.9. Percepcion sobre el Gestion Pablica

Tabla 102

Me siento bien informado sobre los procedimientos para acceder a los servicios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 42 11.0 11.0 11.0
En desacuerdo 104 27.2 217.2 38.2
Neutral 145 38.0 38.0 76.2
De acuerdo 74 194 194 955
En Total acuerdo 17 4.5 4.5 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Figura 61

Me siento bien informado sobre los procedimientos para acceder a los servicios.
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B Me siento bien informado sobre los procedimientos para acceder a los servicios.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

REPQSITORIO DE

TESIS UCSM

El resultado sigue rondado una posicion neutral, donde el contribuyente no se siente del todo
informado sobre los procedimientos para acceder a los servicios publicos, por lo que la
difusion, flujos, y procedimientos de las diversas actividades que realiza la municipalidad no

son adecuadamente sociabilizadas.

Tabla 103

La gestion de la Municipalidad es transparente en la administracion de recursos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Valido Total, desacuerdo 67 175 175 175
En desacuerdo 93 24.3 24.3 41.9
Neutral 136 35.6 35.6 775
De acuerdo 64 16.8 16.8 94.2
En Total acuerdo 22 5.8 5.8 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Figura 62

La gestion de la Municipalidad es transparente en la administracion de recursos.

En Total acuerdo 5.8

De acuerdo 16.8

Total desacuerdo _ 17.5
0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0

M | a gestion de la Municipalidad es transparente en la administracidn de recursos.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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El 35.6 % mantiene esta posicion neutral en la que no afirma ni niega que exista una gestion
municipal transparente en la administracion de recursos de la municipalidad, lo que conlleva

a que la sociabilizacion y participacion ciudadana no se da en la jurisdiccion.

Tabla 104

Existen procesos claros para la toma de decisiones en la gestion publica.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 42 11.0 11.0 11.0
En desacuerdo 101 26.4 26.4 374
Neutral 136 35.6 35.6 73.0
De acuerdo 82 215 215 94,5
En Total acuerdo 21 55 55 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
Figura 62

Existen procesos claros para la toma de decisiones en la gestion publica.

En Total acuerdo 5.5

De acuerdo

N
=
(€]

Neutral 35.6
Total desacuerdo _ 11.0
0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0

M Existen procesos claros para la toma de decisiones en la gestion publica.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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El 35.6% considera que desconocer la existencia de los procesos en la toma de decisiones en
la gestion publica, por lo que no puede afirmar o negar sobre el mismo. Siendo claro que los
contribuyentes no tienen una interaccién con su municipalidad y que se encuentran aislados

entre si.

Tabla 105

Los objetivos de la municipalidad estan alineados con las necesidades de la poblacién.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Valido Total, desacuerdo 48 12.6 12.6 12.6
En desacuerdo 110 28.8 28.8 41.4
Neutral 122 31.9 31.9 73.3
De acuerdo 79 20.7 20.7 94.0
En Total acuerdo 23 6.0 6.0 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Figura 63

Los objetivos de la municipalidad estan alineados con las necesidades de la poblacion.

En Total acuerdo 6.0

De acuerdo

)
o
N

Neutral 31.9
Total desacuerdo _ 12.6
0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0

M Los objetivos de la municipalidad estan alineados con las necesidades de la poblacion.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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La respuesta se sigue manteniendo neutral, por lo que, para 1/3 de los contribuyentes los

objetivos de la municipalidad no se encuentran alineados con las necesidades de la poblacion.

Tabla 106

La gestion publica incluye mecanismos de retroalimentacion para mejorar el servicio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 31 8.1 8.1 8.1
En desacuerdo 91 23.8 23.8 31.9
Neutral 150 39.3 39.3 71.2
De acuerdo 88 23.0 23.0 94.2
En Total acuerdo 22 5.8 5.8 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Figura 64

La gestidn publica incluye mecanismos de retroalimentacion para mejorar el servicio.

En Total acuerdo 5.8

De acuerdo 23.0

Neutral 393
Total desacuerdo - 8.1
0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0 45.0

M La gestidn publica incluye mecanismos de retroalimentacion para mejorar el servicio.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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El 39.3% considera que la gestion publica no muestra mecanismos claros de
retroalimentacion que permita mejorar los servicios prestados. Por lo que no puede afirmar

0 negar sobre el mismo.

Tabla 107
Siento que mi opinién es valorada y que se toma en cuenta para las decisiones de la

municipalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Valido Total, desacuerdo 63 16.5 16.5 16.5
En desacuerdo 113 29.6 29.6 46.1
Neutral 129 33.8 33.8 79.8
De acuerdo 62 16.2 16.2 96.1
En Total acuerdo 15 3.9 3.9 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Figura 65
Siento que mi opinidn es valorada y que se toma en cuenta para las decisiones de la

municipalidad.

En Total acuerdo 39

De acuerdo 16.2

Total desacuerdo _ 16.5
0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0

M Siento que mi opinidn es valorada en la toma de decisiones en la municipalidad.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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El 33.8% considera que puede haber generado una opinién de sugerencia, reclamo, queja,
petitorio y que esta ha sido tomada y recepcionada pero que no necesariamente haya influido

en las decisiones de la municipalidad para el requerimiento establecido.

Tabla 108

Existe un compromiso claro por parte de la direccion para mejorar la gestion publica.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Total, desacuerdo 42 11.0 11.0 11.0
En desacuerdo 103 27.0 27.0 38.0
Neutral 143 374 374 75.4
De acuerdo 77 20.2 20.2 955
En Total acuerdo 17 45 4.5 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracién propia

Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
Figura 66

Existe un compromiso claro por parte de la direccion para mejorar la gestion publica.

En Total acuerdo 45

De acuerdo

N
©
N

Neutral 374
Total desacuerdo _ 11.0
0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0

M Existe un compromiso claro por parte de la direccion para mejorar la gestién publica.

Fuente Elaboracién propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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El 37.4% considera que no tienen una opinion definida en relacién al compromiso de la
direccién que permita mejorar la gestion de publica, esto puede ser indicativo de que faltan
acciones en la direccion que permitan hacer visible el compromiso de la direccion con

relacion a la gestion puablica.

Tabla 109

Hay un enfoque claro en la rendicion de cuentas dentro de la gestion publica.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Valido Total, desacuerdo 78 20.4 204 204
En desacuerdo 93 24.3 24.3 44.8
Neutral 130 34.0 34.0 78.8
De acuerdo 66 17.3 17.3 96.1
En Total acuerdo 15 3.9 3.9 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.

Figura 67

Hay un enfoque claro en la rendicion de cuentas dentro de la gestion publica.

En Total acuerdo 39

De acuerdo

s
N
w

Neutral 34.0
Total desacuerdo _ 20.4
0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0

B Hay un enfoque claro en la rendicion de cuentas dentro de la gestion publica.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa.
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Y el 34% de los entrevistados sugiere que su opinion ante la existencia de un enfoque claro
en la rendicién de cuentas dentro de la gestion publica, por lo que se puede inferir que la
percepcion de los ciudadanos es indiferente en 1/3 de ellos, pudiendo deberse a que no tiene
informacién suficiente, no tienen acceso a la misma, o que la municipalidad no sociabiliza
los resultados de su ejercicio, informando de forma permanente y transparente la gestion
realizada por periodo.
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3.5. Relacion de Gestion Publica y Engagement

Para determinar la relacion de las variables Gestion Pablica y Engagement, y ante el
planteamiento de la hipotesis que hace referencia a la probabilidad de que una gestion
efectiva y transparente en una entidad del gobierno local de Arequipa, tenga una correlacion
fuerte y positiva al contar con un mayor engagement laboral por parte de los funcionarios y

servidores publicos.

Se realizo el anélisis de correlacion de Spearman, la cual se aplicd para las variables, en
funcion de cada tipo de muestra y un analisis final del sector que integra el total de la muestra

aplicada a las dos variables a relacionar.
El valor de la correlacion de Spearman, denotado como p (rho), varia entre -1 y +1 donde:

o p =+1: Indica una correlacion perfecta positiva, a medida que una variable aumenta,

la otra también lo hace de forma perfecta.

. = -1: Indica una correlacion perfecta negativa a medida que una variable aumenta,

la otra disminuye de forma perfecta.
o p =0: Indica que no hay ninguna relacién entre las dos variables.
e pcercanoa+1 o -1: Indica una relacion fuerte, ya sea positiva o negativa.
e pcercano a 0: Indica una relacién débil o inexistente.

Para un analisis de correlacion se identifican el tipo de variables, por lo que para el estudio
de investigacion se ha considerado una variable independiente gestion pablica; y una variable

dependiente engagement que actla con relacién a la variable independiente.
En ese sentido, la correlacion de variables se da con la siguiente lectura:

« Una buena gestion publica contribuye a un mayor compromiso, engagement; lo que
quiere decir que; si la gestion publica es eficaz, transparente y eficiente, puede influir

en mejorar el compromiso engagement en la prestacién de servicios al contribuyente,
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donde los funcionarios y servidores publicos, muestran un mejor compromiso con el
gobierno local, politicas publicas y prestacion de servicios a los contribuyentes, lo
que se percibird como una buena gestién pablica.

o Para la correlacion de Spearman, la relacion entre las variables donde una es
independiente y la segunda dependiente, los resultados se estableceran en ese sentido,
donde a una mejor gestion puablica, se tendrd un mayor engagement de los
funcionarios y servidores publicos.

Por lo que; al aplicar el analisis se obtuvo:

Para los funcionarios publicos que tienen una muestra de 47 entrevistados se tiene como

resultado:
Tabla 110

Correlacion de Spearman para funcionarios publicos.

Correlaciones

Gestion Pablica  Engagement

Rho de Gestion Puablica  Coeficiente de 1.000 915"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 47 47
Engagement Coeficiente de 915" 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 47 47

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente Elaboracion propia

Nota — Se realizé el andlisis a las variables Gestion Publica y Engagement Laboral como
resultado se aplicd a una muestra de 47 personas, funcionarios publicos.

La correlacion de 0.915 y el valor p de 0.000 indican que existe una relacion muy fuerte y
positiva entre las variables de gestion publica y engagement laboral en la muestra de 47

personas.
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Esta relacion es estadisticamente significativa, lo que significa que podemos concluir con
confianza que a medida que la gestion publica mejora, también mejora el engagement laboral,

y que este hallazgo no es debido al azar.
Tabla 111

Correlacion de Spearman para servidores publicos.

Correlaciones

Gestion Pablica  Engagement

Rho de Gestion Publica  Coeficiente de 1.000 729"
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 153 153
Engagement Coeficiente de 729" 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 153 153

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

Fuente Elaboracion propia

Nota — Se aplico el anélisis a las variables Gestion Publica y Engagement Laboral como

resultado se realiz6 a una muestra de 153 personas, servidores publicos.

Un coeficiente de correlacion de 0.729 y un valor p de 0.000 para una muestra de 153
servidores publicos, se puede afirmar que existe una relacion fuerte y positiva entre gestion
publica y engagement laboral. A medida que mejoran los aspectos de la gestion publica,

también mejora el nivel de compromiso de los servidores pablicos.

Esta relacion es estadisticamente significativa, lo que significa que no es producto del azar,
y que podemos indicar que se enfoquen esfuerzos en mejorar la gestion publica para fomentar
un mayor engagement laboral. Los resultados son confiables y se pueden generalizar con un
alto grado de certeza debido al tamafio adecuado de la muestra
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Tabla 112

Correlacion de Spearman para contribuyentes.

Correlaciones

Gestion Publica  Engagement

Rho de Gestion Puablica  Coeficiente de 1.000 564"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 382 382
Engagement Coeficiente de 564" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 382 382

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

Fuente Elaboracion propia

Nota — Se aplico el anélisis a las variables Gestion Publica y Engagement Laboral como
resultado se realiz6 a una muestra de 382 personas, contribuyentes.

Un coeficiente de correlacion de 0.564 y un valor p de 0.000 para una muestra de 382
contribuyentes, muestra que existe una relacion positiva moderada entre las dos variables. Es
decir, hay una relacion moderadamente fuerte en la que a medida que mejora algun aspecto
de la gestion puablica y los servicios municipales, también mejora la satisfaccion y el

compromiso de los contribuyentes.

Aunqgue no es una relacién perfecta, sigue siendo significativa y de importancia practica.
El valor p de 0.000 confirma que la relacion es estadisticamente significativa y no es producto
del azar y el tamafio de la muestra de 382 hace que estos resultados sean robustos y confiables,
lo que refuerza la validez de la relacion observada.
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3.6. Fichas resumen de resultados de investigacion

Las fichas resumen, buscan consolidar los resultados relevantes en las tres muestras aplicadas
en el estudio para determinar la relacion que existe entre la gestion publica y el engagement
de los funcionarios y servidores publicos en un gobierno local, ubicado en la ciudad de

Arequipa.

En ese sentido las variables de estudio se espera determinar una relacién de dependencia,
donde la variable independiente (gestion publica), podra influir positiva o negativamente
sobre la variable dependiente (engagement — compromiso), o no. Y si los resultados

obtenidos muestran una significancia o no.

Por lo tanto, se ha establecido que; la variable gestion publica, mide en los entrevistados la
percepcidn sobre la transparencia, eficacia y capacidad de una administracion eficiente. Por
lo que la percepcidn de los funcionarios y servidores publicos esta orientada a establecer la
satisfaccion en los lineamientos, politicas y gestion de recursos pablicos. Mientras que, en la
encuesta aplicada a los contribuyentes, se medira la percepcion de la eficiencia de los

servicios publicos, gestion de recursos, recaudacion y ejecucion de obras.

Por otro lado, la variable engagement — compromiso laboral, establece el nivel de motivacion,
compromiso, dedicacién e involucramiento, de los funcionarios y servidores publicos,
quienes brindardn informacion relevante sobre su percepcion ante el clima laboral, el
cumplimiento de obligaciones, objetivos, metas en funcion de la politica establecida por los
funcionarios de turno, y como se sienten frente al desempefio de sus pares, jefes, y politicas
de gobierno implementadas. Mientras que, para los contribuyentes, se mide en cémo perciben
la predisposicion de los empleados publicos, la administracién y ejecucion de obras, la
accesibilidad y rapidez en los servicios municipales requeridos por la comunidad.

En ese sentido, se ha establecido tres tablas de consolidados que brindan informacién
relevante sobre los resultados obtenidos en el estudio de investigacion.
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Tabla 113

Consolidado de resultados en la muestra funcionarios publicos

Instrumento:

Encuesta a funcionarios publicos

Tipo de Muestra:

Caso Unico Tamafio de Muestra: 47 personas

Aplicado a:

Funcionarios puablicos del gobierno local en Arequipa

Variable
Independiente:

Gestion publica Variable Dependiente: Engagement

Objeto de aplicacién:

Establecer la percepcion de los funcionarios publicos, entorno a la gestion
publica interna realizada por funcionarios y servidores publicos en el gobierno
local

Finalidad:

Establecer el tipo de relacion entre la gestidn pablica y el engagement.

Resultados Esperados:

Determinar la percepcion sobre la relacion entre las variables, con datos que
permitan establecer una posicion concluyente.

Gestion Publica

Comunicaciony
Participacion

Los funcionarios publicos tienen una percepcion positiva > 50% con relacion
a que existe una buena comunicacion interna.

Cultura
Organizacional y
Clima Laboral

El resultado muestra que existe una percepcion negativa >50% con relacion a
los funcionarios de confianza, el liderazgo y direccién de la Municipalidad.

Oportunidades de
Crecimiento

Para el 50% de los funcionarios, Servir es la mejor opcién en la contratacion
del personal, y no consideran positiva la contratacion directa por necesidad de
servicio.

Engagement — Compromiso Laboral

Compromiso de
funcionarios publicos

En +50% los funcionarios consideran que el personal esta comodo y
comprometido, pero busca estabilidad laboral y quedarse en la municipalidad
laborando.

Equilibrio entre vida
personal y laboral

En + 50%, consideran que, si existe equilibrio entre la vida personal y laboral,
y que se cuenta con politicas y una gestion del bienestar del personal.

Engagement
Organizacional

Perciben que no existe un compromiso y predisposicion en los servidores y
funcionarios por atender a los contribuyentes.

Relacion Gestion
Publica y Engagement

+50% considera que existe una relacion gestion publica — engagement, y
considera que si el personal esa motivado, trabajara con mejor predisposicion.

Percepcién valorativa
de Gestién Publica

Los funcionarios tienen una percepcion favorable con la gestion publica del
gobierno local, pero no estan de acuerdo en que exista una colaboracion entre
las diversas areas de la municipalidad, asumiendo un comportamiento de Islas.

Percepcién valorativa
de Engagement

Con relacion al engagement, la percepcién es negativa por que afirman que no
existe un trabajo colaborativo, hay habilidades del personal que no se
aprovechan de manera efectiva y existe una sobrecarga laboral.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Se aplicé el analisis a las variables Gestion Publica y Engagement Laboral como
resultado se realizd a una muestra de 47 personas, contribuyentes.
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Tabla 114

Consolidado de resultados en la muestra servidores publicos

Instrumento:

Encuesta a servidores publicos

Tipo de Muestra:

Muestra Finita Tamafo de Muestra: 153 personas

Aplicado a:

Servidores publicos del gobierno local en Arequipa

Variable
Independiente:

Gestion publica Variable Dependiente: Engagement

Objeto de aplicacion:

Establecer la percepcion de servidores puablicos, entorno a la gestion pablica
interna realizada por funcionarios y servidores publicos en el gobierno local

Finalidad:

Establecer el tipo de relacion entre la gestidn pablica y el engagement.

Resultados Esperados:

Determinar la percepcion sobre la relacion entre las variables, con datos que
permitan establecer una posicion concluyente.

Gestion Publica

Comunicaciony
Participacion

+ 50% de los servidores pablicos, consideran que la comunicacion interna es
muy mala, y que no existe participacion, ni cumplimiento de las actividades
asignadas.

Cultura
Organizacional y
Clima Laboral

+50% considera que la cultura organizacional y clima laboral es deficiente en
la Municipalidad, no existe cohesidn, liderazgo, direccion y lineamientos que
orienten a un objetivo en comun, existen varios funcionarios de confianza.

Oportunidades de
Crecimiento

+50% consideran que ambas modalidades de contratacion son efectivas: Servir
y Contrato Directo, pero existe un alto interés por quedarse en la
administracion publica y hacer linea de carrera.

Engagement — Compromiso Laboral

Compromiso de
funcionarios publicos

+50% considera que tal vez exista un compromiso laboral y/o satisfaccion en
la prestacion del servicio. Pero coinciden en que, si tiene la intencion de
quedarse, buscando la estabilidad laboral o un contrato permanente.

Equilibrio entre vida
personal y laboral

+50% considera que no existe tal equilibrio, ni hay politicas claras entorno al
bienestar del personal de la administracion publica, pero si coinciden en que
el estrés laboral al que estan expuestos es incremental.

Engagement
Organizacional

+50% considera que no existe un engagement organizacional, no existe
compromiso para la prestacion de servicios al ciudadano, ni predisposicion y
que no hay un alineamiento estratégico.

Relacion Gestion
Publica y Engagement

+50% consideran que, si existe relacion entre las dos variables de estudio y
que, si la gestion pablica es mas eficiente, sus trabajadores mostrarian mayor
compromiso.

Percepcion valorativa
de Gestion Publica

Los servidores publicos, consideran que la gestion pablica en la Municipalidad
no es eficiente, transparente, sin politicas claras, ni reacciona en brindar un
servicio a la comunidad, ni brinda una comunicacion efectiva.

Percepcién valorativa
de Engagement

Considera que existe una relacion cordial, empética, en su nucleo ejecutor,
area o dependencia, estando motivados a cumplir con las actividades asignadas
pero que cuando se integran se burocratiza su gestién, generando sobre carga
laboral.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Se aplico el analisis a las variables Gestion Publica y Engagement Laboral como
resultado se realizd a una muestra de 153 personas, contribuyentes.
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Consolidado de resultados en la muestra contribuyentes

Instrumento:

Encuesta a contribuyentes

Tipo de Muestra:

Muestra Finita Tamafio de Muestra: 382 personas

Aplicado a:

Ciudadanos que pertenecen o residen en la jurisdiccion del gobierno local en
Arequipa

Variable Independiente:

Gestidn publica Variable Dependiente:  Engagement

Objeto de aplicacion:

Establecer la percepcién de los contribuyentes, entorno a la gestion publica
realizada por funcionarios y servidores ptblicos en el gobierno local

Finalidad:

Establecer el tipo de relacion entre la gestion pablica y el engagement, desde
la percepcion del usuario o beneficiario del servicio publico

Resultados Esperados:

Determinar la percepcion sobre la relacion entre las variables, con datos que
permitan establecer una posicion concluyente de este grupo de interés.

Gestion Publica

Comunicaciony
Participacion

1/3 de los entrevistados 33%, consideran que no existe una comunicacion de
calidad en municipalidad, ni cumplen con sus actividades, ni servicios de
forma adecuada.

Cultura Organizacional
y Clima Laboral

1/3 considera que, si existe una cultura organizacional en la municipalidad
que es propia de la administracion pablica y que existe un clima laboral malo,
sin liderazgo y que buscan hacer el minimo esfuerzo.

Oportunidades de
Crecimiento

+40% consideran que ambas modalidades si aplican en la Municipalidad, y
que los trabajadores buscan siempre quedarse en la municipalidad.

Engagement — Compromiso Laboral

Compromiso de
funcionarios publicos

+ 30% considera que no existe un compromiso real de los funcionarios
publicos, pero si buscan como permanecer en la administracion pablica.

Equilibrio entre vida
personal y laboral

1/3 de los entrevistados, considera que, si existe un equilibrio personal-
laboral, debido a que cumplen su horario y nunca dan mas de su tiempo, pero
que el estrés si esta presente como en todos los sectores.

Engagement
Organizacional

Solo 1/3 considera que, si hay un engagement organizacional, el cual se ve
reflejado en la recaudacion de impuestos municipales, y sus motivadores son
las recaudaciones de multas que son para un fondo de trabajadores.

Relacion Gestion
Publica y Engagement

1/3 considera que, si existe una relacion entre la gestion pablica y engagement
laboral, pero el 63% considera que seria mas eficiente la administracién
publica si existieran motivadores para los trabajadores.

Percepcion valorativa de
Gestion Publica

Los contribuyentes perciben en 1/3 que la gestion pablica en la municipalidad
es deficiente, poco transparente y no existe una direccion en su
administracion, ni comunicacion efectiva.

Percepcion valorativa de
Engagement

En +40%, consideran que recibié una atencion calidad, con informacidn,
cumpliendo en los plazos establecidos, pero no siente que sus impuestos sean
distribuidos de manera efectiva y transparente.

Fuente Elaboracion propia
Nota — Se aplicé el analisis a las variables Gestion Publica y Engagement Laboral como
resultado se realiz6 a una muestra de 382 personas, contribuyentes.
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3.7. Discusion

Los resultados del estudio muestran que los funcionarios, en un 66% tienen una percepcion
positiva sobre la comunicaciéon lo que implica un mayor engagement, sin embargo, los
servidores publicos con un resultado de 19.6% positivo refleja un bajo compromiso. Los
servidores puablicos desmotivados por una comunicacion deficiente podrian ser menos
efectivos en su trabajo, lo que afectaria directamente la calidad de los servicios ofrecidos a

los ciudadanos.

Para aumentar el engagement de los servidores publicos, es esencial mejorar la comunicacion
interna, asegurarse de que los mensajes sean claros y transparentes, y que los empleados

sientan que sus opiniones y preocupaciones son escuchadas y tomadas en cuenta.

La baja percepcion de los contribuyentes sobre la calidad de la comunicacion indica una
participacion limitada de la ciudadania en la gestién publica, esto podria ser una barrera para

implementar politicas publicas efectivas que cuenten con el apoyo de la comunidad.

Por lo que la gestion publica debe trabajar en aumentar la transparencia, en hacer mas
accesibles los canales de comunicacion, y en involucrar a los contribuyentes de manera
activa, informéandolos sobre las decisiones municipales y dandoles voz en el proceso; esto
fomentaria una mayor participacion ciudadana y en ultima instancia, mejoraria la

legitimidad y la efectividad de la gestion publica.

Es necesario fortalecer la coordinacion interna para asegurar que todos los funcionarios
comprendan su rol en la mejora de los servicios publicos, se podria implicar mayores
esfuerzos de capacitacion o comunicacion interna para garantizar que todos los empleados

perciban la relevancia de su trabajo para los ciudadanos.

Se ha determinado que existe una desmotivacion y falta de alineacion en el nivel operativo
de la municipalidad, la comunicacién entre los funcionarios y los servidores publicos debe
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mejorar, siendo necesario implementar estrategias de motivacion e inclusién para que los

empleados comprendan la importancia de su trabajo para el bienestar de los ciudadanos.

La falta de transparencia y visibilidad en las actividades de los servidores puede ser un factor
importante que dificulta la participacion activa de los contribuyentes en los procesos de
gestion publica, es necesario mejorar la comunicacion externa para que los ciudadanos
puedan ver y entender como el trabajo de los empleados municipales impacta positivamente

en sus vidas cotidianas.

La municipalidad debe reforzar los mecanismos de retroalimentacion interna, asegurando
que todos los empleados, especialmente los servidores publicos, sientan que tienen un

espacio para expresar sus opiniones y que sus sugerencias sean tomadas en cuenta.

Es esencial mejorar la accesibilidad y visibilidad de estos canales para evitar que algunos
grupos de colaboradores se sientan excluidos y desinformados, por lo que mejorar los canales
de comunicacién externa para los contribuyentes es esencial; esto podria incluir la creacion
de plataformas digitales, boletines informativos y encuestas de satisfaccién ciudadana para
asegurar que los ciudadanos puedan proporcionar retroalimentacion sobre los servicios

municipales.

Transparencia y acceso a la informacion sobre como se gestionan las quejas y sugerencias de
los contribuyentes también son fundamentales para mejorar la confianza publicay

el compromiso ciudadano con la administracion local.

La mayor parte de los funcionarios perciben que existe cohesion y colaboracion en la
municipalidad, lo que sugiere que, dentro de la estructura organizacional, se esta
promoviendo un ambiente de trabajo cooperativo, y los resultados entre los servidores
publicos son preocupantes, ya que existe una falta de claridad sobre los procesos internos. Es
probable que los servidores publicos no vean claramente como sus funciones se alinean con

las de otros comparfieros de trabajo, lo que podria generar una sensacion de falta de
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integracioén. La falta de cohesion percibida podria ser indicativa de problemas de

comunicacion, liderazgo o gestion de equipos en los niveles operativos.

Los resultados reflejan que hay una cultura organizacional dividida, mientras que los
funcionarios parecen estar mas satisfechos con la cohesion interna, los servidores publicos
muestran una gran incertidumbre. Esto podria estar relacionado con la falta de espacios de
comunicacion y participacion en los niveles operativos, donde la integracion de equipos
podria no ser tan efectiva. El clima organizacional parece tener areas de mejora,
particularmente en cuanto a la coordinacion y colaboracion en equipos de trabajo a nivel de

servidores publicos.

La mayoria de los funcionarios tienen una percepcion negativa sobre los funcionarios de
confianza; si los funcionarios de confianza son vistos como personas que ocupan cargos por
designacion politica o sin un proceso claro de seleccion, esto podria generar una percepcion

negativa entre los demas empleados.

El porcentaje de servidores publicos que perciben negativamente a los funcionarios de
confianza es aln mayor 76.5%. Esto puede ser un indicio de una descohesion organizacional
y una falta de liderazgo efectivo.

Los resultados obtenidos en las encuestas indican que existe unafalta de compromiso
significativa entre los funcionarios y servidores publicos en la entidad del gobierno local
de Arequipa, la cual podria estar relacionada con varios factores, como un porcentaje
considerable de servidores publicos y funcionarios no se sienten adecuadamente informados
sobre los planes y estrategias de lamunicipalidad. La falta de conocimiento sobre los objetivos
y el rumbo de la institucién puede generar un desconocimiento de la mision y valores
organizacionales, lo que afecta directamente al compromiso de los empleados con su trabajo

y los resultados de la entidad.

Muchos servidores pablicos reportan que no se sienten respaldados por la gestion publica en
el desarrollo de sus actividades laborales. Este sentimiento de falta de apoyo
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institucional puede generar desconfianza y desmotivacion, disminuyendo asi el compromiso y
la satisfaccion laboral, la falta de un respaldo efectivo de parte de la direccion hacia los
trabajadores genera un ambiente laboral desfavorable, que puede derivar en una baja

productividad y en la falta de alineacion con los objetivos de la municipalidad.

La percepcion de que los servidores publicos no reciben reconocimiento por su esfuerzo es otro
factor que incide directamente en la falta de compromiso, cuando los trabajadores no se sienten

valorados ni reconocidos por su labor, esto genera insatisfaccion laboral y baja motivacion.

La percepcion de que la gestion publica no es eficiente y que no responde adecuadamente a las
necesidades de la comunidad también es una sefial de falta de compromiso tanto en los

funcionarios como en los servidores publicos.

La falta de confianza en la capacidad de la municipalidad para cumplir con sus objetivos crea
un sentimiento de alienacion entre los empleados, quienes pueden percibir que su trabajo no

tiene un impacto real o positivo en la comunidad.

Estos resultados sugieren que mejorar los aspectos de la gestion publica en la Municipalidad,
puede tener efectos positivos y significativos en el engagement y la satisfaccion de los
empleados y contribuyentes. Entonces es importante trabajar en la mejora de los servicios al
contribuyente y al cliente interno, mejorando los procesos, aplicando al desarrollo e
implementacién de tecnologias digitales en la gestion puablica, apertura de canales de

comunicacion y de prestacién de servicios.

Para mejorar el engagement de los empleados y la participacion ciudadana, es crucial que la
municipalidad implemente canales de comunicacion mas efectivos, garantizando que sean
claros, accesibles y que fomenten la interaccion y retroalimentacidn entre los diferentes actores

involucrados.
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CONCLUSIONES

Primera, ante el objetivo de identificar la falta de compromiso en los funcionarios y
servidores publicos, en una entidad del gobierno local de Arequipa.
Se concluye que; cuando los funcionarios y servidores publicos perciben una
gestion publica eficiente, transparente y orientada al bienestar de los colaboradores
y de los ciudadanos, el compromiso laboral se incrementa.
Por lo que la gestidn publica tiene un impacto significativo y positivo sobre el nivel

de compromiso de los funcionarios y servidores publicos.

Segundo, ante el objetivo de identificar el tipo de comunicacién y participacion en las
actividades de gestion publica realizada por los funcionarios y servidores en una
entidad del gobierno local de Arequipa.

Se concluye que; la comunicacion y participacion en las actividades de gestion
publica dentro de la entidad del gobierno local de Arequipa presentan debilidades
que afectan la eficacia de la gestion publica y el compromiso de los servidores y
funcionarios. Como una comunicacion interna deficiente; falta de informacion
clara y efectiva; poca participacion en la toma de decisiones, baja colaboracién
entre diferentes areas dentro de la municipalidad; desigualdad en la comunicacion

entre funcionarios, servidores y contribuyentes.

Tercera, ante el objetivo establecer como es la cultura organizacional y clima laboral en las
actividades de gestion publica realizada por los funcionarios y servidores en una
entidad del gobierno local de Arequipa.

Se concluye que; existen desafios entorno a la cultura organizacional, que permita
mejorar la gestion publica, identificando falta de reconocimiento y motivacién de
los servidores publicos, estableciendo un engagement poco valorado.
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Cuarta, ante el objetivo identificar las oportunidades de crecimiento en la gestion publica
realizada por los funcionarios y servidores en una entidad del gobierno local de
Arequipa.

Se concluye que; que existen limitadas oportunidades para desarrollar
el crecimiento profesional y la innovacion dentro de la gestion publica; por falta
de acceso a capacitacion y formacién continua, insatisfaccion por no contar con

una linea de carrera y promocion interna.

Quinta, ante el objetivo de establecer el engagement laboral y organizacional en los
servidores y funcionario publicos, de una entidad del gobierno local de Arequipa.
Se concluye que; existen desafios significativos que deben abordarse como el bajo
nivel de compromiso con la misién y objetivos de la entidad; el escaso sentido de
pertenencia e involucramiento, reflejado en la falta de participacion activa y de

oportunidades de crecimiento profesional.

Sexta, ante el objetivo identificar el compromiso de los servidores y funcionario publicos,
de una entidad del gobierno local de Arequipa.
Se concluye que; existe una falta de compromiso en los servidores y funcionarios
publicos, los cuales no se encuentran identificados con la misidn, visién

institucional, ausencia de reconocimiento y deficiente comunicacion interna.

Séptima, ante el objetivo de establecer el nivel de equilibrio entre la vida personal y laboral
de los funcionarios y servidores publicos de una entidad del gobierno local de
Arequipa
Se concluye que; existe una brecha entre la percepcién de servidores y

funcionarios publicos, ante la distribucion de carga laboral no es equitativa.

Octavo, ante la hip6tesis planteada
Se concluye que; que la hipotesis es validad y es aceptada; una gestion publica
mas eficiente y transparente tendrd un mayor engagement laboral.
Es decir, una mejora en la gestion publica genera un aumento en el compromiso y

la satisfaccion de los empleados
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RECOMENDACIONES

e Mejorar la comunicacion interna y asegurarse de que todos los funcionarios y
servidores publicos estén informados sobre los planes estratégicos de la

municipalidad.

« Establecer canales de comunicacion mas claros y efectivos que garanticen que todos
los empleados estén informados sobre las decisiones, estrategias y politicas de la

municipalidad.

o Establecer mecanismos de retroalimentacion y reconocimiento para valorar el

esfuerzo de los trabajadores y mejorar su motivacion.

o Fortalecer el trabajo colaborativo entre diferentes areas de la municipalidad para

mejorar la integracion y cohesion dentro de los equipos.

o Implementar estrategias claras de apoyo institucional para que los empleados se

sientan respaldados por la direccion en el desarrollo de sus actividades laborales.

« Generar confianza en la gestion publica a través de transparencia en las decisiones y
politicas publicas, y asegurarse de que las acciones de la municipalidad respondan

efectivamente a las necesidades de la comunidad.

« Incrementar el compromiso laboral de los funcionarios y servidores pablicos, para
lograrlo es esencial promover la transparencia en los procesos administrativos;
establecer mecanismos de evaluacion de desempefio, fortalecer el sentido de

pertenencia.

o Fomentar la participacion ciudadana, hay que asegurar que los ciudadanos y los
servidores publicos puedan participar en la toma de decisiones clave para el desarrollo

de politicas publicas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Allen, N. J., & Meyer, J. P. (1990). The measurement and antecedents of affective,
continuance and normative commitment to the organization. Journal of
Occupational ~ Psychology, 63(1), 1-18. https://doi.org/10.1111/].2044-
8325.1990.tb00506.x

Ansoff, H. I. (1965). Corporate strategy: An analytic approach to business policy for
growth and expansion. McGraw-Hill.

Aponte, J. (2006). Administracion de Personal. ECOE Ediciones.

Avolio, B. J., & Bass, B. M. (2004). Multifactor leadership questionnaire. Mind Garden,
Inc.

Bastidas V. y Pisconte R. (2009), Gestion Publica, para Transparencia, Programa de
formacion desarrollo de capacidades para el fortalecimiento de las organizaciones
politicas, Instituto de Democracia, IDEA.

Barret R. (1998). Liberando el alma de las empresas. Artes Gréaficas Saor.

Bakker, A., & Albrecht, S. (2018). Work engagement: current trends. Career Development
International, 23(1), 4-11. https://doi.org/10.1108/CDI-11-2017-0207

Bakker, A., & Demerouti, E. (2013). La teoria de las demandas y los recursos laborales.
Journal of Work and Organizational Psychology, 29(3), 107-115.
https://doi.org/10.5093/

Bakker, A. B., & Demerouti, E. (2007). The job demands-resources model: State of the art.
Journal of Managerial Psychology, 22(3), 309-
328. https://doi.org/10.1108/02683940710733115

Bass, B. M., & Avolio, B. J. (1994). Improving organizational effectiveness through
transformational leadership. Sage Publications.

Barrick, M. R., & Mount, M. K. (1991). The Big Five personality dimensions and job
performance: A meta-analysis. Personnel Psychology,  44(1), 1-
26. https://doi.org/10.1111/].1744-6570.1991.tb00688.x

Becker B; Huselid M & Ulrich D. (2001). EI Cuadro de Mando de RRHH. Barcelona,
Espafia. Editorial Gestion 2000. Pg.60

Behn, R. D. (2001). Rethinking democratic accountability. Brookings Institution Press.

Blazquez et al. (2006), Concepto, perspectivas y medida del crecimiento empresarial,
Universidad de Las Palmas de Gran Canaria, Colombia

Bovens, M., Schillemans, T., & Hart, P. 't. (2008). Does public accountability
work?. Annual Review of Political Science, 11, 1-
23. https://doi.org/10.1146/annurev.polisci.11.053106.092527

Burnes, B. (2017). Managing change (7th ed.). Pearson.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



https://doi.org/10.1111/j.2044-8325.1990.tb00506.x
https://doi.org/10.1111/j.2044-8325.1990.tb00506.x
https://doi.org/10.5093/
https://doi.org/10.1108/02683940710733115
https://doi.org/10.1111/j.1744-6570.1991.tb00688.x
https://doi.org/10.1146/annurev.polisci.11.053106.092527

UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

Calderon, G; Alvarez, C & Naranjo J (2006). Gestion Humana en la Organizaciones, un
fendbmeno complejo: Evolucidn, retos, tendencias y perspectivas de investigacion.
Cuadernos de Administracion.25-254.

Campbell, J. P., McCloy, R. A., Oppler, S. H., & Sager, C. E. (1993). A theory of
performance. In Personnel selection in organizations (pp. 35-70). Jossey-Bass.

Cameron, K. S., & Whetten, D. A. (1983). Organizational effectiveness: A comparison of
multiple models. Academic Press.

Carrasco, A. M., de la Corte, C. M., & Leodn, J. M. (2010). Engagement: un recurso para
optimizar la salud psicosocial en las organizaciones y prevenir el burnout y estrés
laboral. Revista Digital de Prevencion, 1, 1-22.

Castellano, E., Munoz-Navarro, R., Toledo, M. S., Sponton, C., & Medrano, L. A. (2019).
Cognitive processes of emotional regulation, burnout and work engagement.
Psicothema, 31(1), 73-80. https://doi.org/10.7334/psicothema2018.228

Chiang, M., Fuentealba, I., & Nova, R. (2017). Relacion entre clima organizacional y
engagement, en dos fundaciones sociales, sin fines de lucro, de la region del Bio
Bio. Ciencia & trabajo, 59, 105-112.

Claro, A & Pérez, A. (2017). Enfoque estratégico de la planeacion de los recursos
humanos. Revista Estudios del Desarrollo Social. Cuba y América Latina.

Christensen, C. M. (1997). The innovator's dilemma: When new technologies cause great
firms to fail. Harvard Business Review Press.

Customer Centric (2015), Mejores practicas de gestion de clientes, extraido de la URL
http://customercentric.cl

Deci, E. L., & Ryan, R. M. (2000). The "what" and "why" of goal pursuits: Human needs
and the self-determination of behavior. Psychological Inquiry, 11(4), 227-
268. https://doi.org/10.1207/S15327965PL 11104 01

Denison, D. R. (1990). Corporate culture and organizational effectiveness. Wiley.

De Ravel, R. (1972). El crecimiento de la empresa. Madrid: Guadiana.

Forero et al. (2020), Engagement y cambio organizacional. Bogot4, Universidad Catdlica
de Colombia.

Galbraith, J. R. (2014). Designing organizations: An executive guide to strategy, structure,
and process. Jossey-Bass.

Gestion por Resultados y Rendicidn Participativa de Cuentas. Programa de Apoyo a la
Gestion Publica Descentralizada y Lucha Contra la Pobreza (PADEP-Bolivia) y
GTZ. Afio 2008.

Gdmez, F. K. (2001), Teoria Politica. Editorial Oxford.

Golembiewski, R. T. (2000). Public service and public management. In Public
administration and public policy (Vol. 69, pp. 33-48). Routledge.

Goldhaber, G (1984). Comunicacién Organizacional. Primera Edicion. Editorial Diana.
México

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



http://customercentric.cl/
https://doi.org/10.1207/S15327965PLI1104_01

REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA
DE SANTA MARIA

Greenleaf, R. K. (1977). Servant leadership: A journey into the nature of legitimate power
and greatness. Paulist Press.

Harter, J. K., Schmidt, F. L., & Hayes, T. L. (2002). Business-unit-level relationship
between employee satisfaction, employee engagement, and business outcomes: A
meta-analysis. Journal of Applied Psychology, 87(2), 268-
279. https://doi.org/10.1037/0021-9010.87.2.268

Hargie, O. (2011). The handbook of communication skills (4th ed.). Routledge.

Hampton D. (1989). Administracion. México. Editorial: McGraw-Hill.

Hersey, P., & Blanchard, K. H. (1982). Management of organizational behavior: Utilizing
human resources (4th ed.). Prentice-Hall.

Herzberg, F; Mausner, B & Snyderman, B (1967). The motivation to work. John Wiley.

Hiatt, J. M. (2006). ADKAR: A model for change in business, government and our
community. Prosci Research.

Hitt, M. A., Ireland, R. D., & Hoskisson, R. E. (2017). Strategic management: Concepts
and cases: Competitiveness and globalization (12th ed.). Cengage Learning.
Huitalpi M; Jacome G; Castro G. (2018). Motivacion: las teorias y su relacion en el ambito

empresarial. Revista cientifica Dominio de las Ciencias. 311-333.

Hood, C. (1991). A public management for all seasons?. Public Administration, 69(1), 3-
19. https://doi.org/10.1111/j.1467-9299.1991.th00779.x

Integridad Publica (2021), Guia de conceptos y aplicaciones. Presidencia del Consejo de
Ministros con el apoyo de la Cooperacion Alemana implementada por GIZ —
Programa Reforma del Estado orientado a la ciudadania, Buena Gobernanza

Jenkins, S. P. (2007). Social responsibility and the role of public officials. Public
Administration  Review, 67(2), 203-212. https://doi.org/10.1111/j.1540-

6210.2007.00709.x
Kahn, W. A. (1990). Psychological conditions of personal engagement and disengagement
at work. Academy of Management Journal, 33(4), 692-

724, https://doi.org/10.5465/256287

Kettl, D. F. (2002). The transformation of governance: Public administration for the
twenty-first century. Johns Hopkins University Press.

Kotter, J. P., & Heskett, J. L. (1992). Corporate culture and performance. Free Press.

Kotter, J. P. (1996). Leading change. Harvard Business Review Press.

Kotter, J. P., & Schlesinger, L. A. (2008). Choosing strategies for change. Harvard
Business Review, 86(7), 130-139.

Latham, G. P. (2005). Work motivation: History, theory, research, and practice. Pearson.

Lewin, K. (1947). Frontiers in group dynamics. Human Relations, 1(2), 143-
153. https://doi.org/10.1177/001872674700100201

Lines, R. (2004). Influence of participation in strategic change: Resistance, organizational
commitment, and change goal achievement. Journal of Organizational Change
Management, 17(2), 168-185. https://doi.org/10.1108/09534810410530637

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



https://doi.org/10.1037/0021-9010.87.2.268
https://doi.org/10.1111/j.1467-9299.1991.tb00779.x
https://doi.org/10.1111/j.1540-6210.2007.00709.x
https://doi.org/10.1111/j.1540-6210.2007.00709.x
https://doi.org/10.5465/256287
https://doi.org/10.1177/001872674700100201
https://doi.org/10.1108/09534810410530637

REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Locke, E. A., & Latham, G. P. (2002). Building a practically useful theory of goal setting
and task motivation: A 35-year odyssey. American Psychologist, 57(9), 705- 717.
https://doi.org/10.1037/0003-066X.57.9.705

Maslow, A. H. (1954). Motivacion y personalidad. Sagitario.

McClellan, D.C. (1989). Estudio de la motivacion Humana. Narcea.

Mayol, D. (2013). Taylor 100 afios después. Revista venezolana de andlisis de coyuntura.

195- 209.
Meyer, J. P., & Allen, N. J. (1991). A three-component conceptualization of organizational
commitment. Human Resource Management Review, 1(2), 61-

89. https://doi.org/10.1016/1053-4822(91)90011-Z

Meyer, J. P., Stanley, D. J., Herscovitch, L., & Topolnytsky, L. (2002). Affective, normative,
and continuance commitment: A meta-analysis of antecedents, correlates, and
consequences. Journal of Vocational Behavior, 61(1), 20-
52. https://doi.org/10.1006/jvbe.2001.1810

Montoya, C & Boyero M. (2016). El Recurso humano como elemento fundamental para la
gestion de calidad y la competitividad organizacional. Revista Cientifica Vision de
Futuro, pp. 1-20.

Osborne, S. P. (2006). The new public governance. Routledge.

Osborne, D., & Gaebler, T. (1992). Reinventing government: How the entrepreneurial
spirit is transforming the public sector. Addison-Wesley.

Peters, B. G., & Pierre, J. (2012). The politics of path dependency: Political change in
historical institutionalism. Routledge.

Perry, J. L., & Hondeghem, A. (2008). Motivation in public management: The call of public
service. Oxford University Press.

Perry, J. L. (2000). Public service motivation: Theory, research, and application. In Public
administration review (Vol. 60, pp. 289-308). Wiley.

Pollitt, C., & Bouckaert, G. (2011). Public management reform: A comparative analysis.
Oxford University Press.

Rainey, H. G. (2009). Understanding and managing public organizations (4th ed.). Jossey-
Bass.

Raadschelders, J. C. N. (2011). Public administration: The interdisciplinary study of
government. Oxford University Press.

Rivera et al. (2005), La comunicacion como herramienta de gestion organizacional
Negotium, vol. 1, nim. 2, noviembre, 2005, pp. 32-48 Fundacion Miguel Unamuno
y Jugo Maracaibo, Venezuela

Robinson, M. (2006). Managing public services. Routledge.

Rosenbloom, D. H. (2008). Public administration: Understanding management, politics,
and law in the public sector (6th ed.). McGraw-Hill.

Rojas-Vera, L. y Arapé-Copello, E.(1999) La Vision y la Comunicacién en la Gerencia.
En Revista Opcién Afio 15 No 28. LUZ. Maracaibo. Venezuela.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



https://doi.org/10.1037/0003-066X.57.9.705
https://doi.org/10.1016/1053-4822(91)90011-Z
https://doi.org/10.1006/jvbe.2001.1810

UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

Sanchez G., J. (2001), Gestion Publica y Governance, Instituto de administracion pablica
del estado. México.

Simancas, R; Silveras, A; Garcés, L; Hernandez L & Gaspar H. (2018). Administracion de
Recursos Humanos: Factor estratégico de productividad en pymes de Barranquilla.
Revista Venezolana de Gerencia. 23-82

Scheinsohn, D. (1993). Comunicacion estratégica. Management y fundamentos de la
imagen corporativa. Ediciones Macchi

Schaufeli, W. B., & Bakker, A. B. (2004). Job demands, job resources, and their
relationship with burnout and engagement: A multi-sample study. Journal of
Organizational Behavior, 25(3), 293-315. https://doi.org/10.1002/job.248

Schaufeli, W. B., Bakker, A. B., & Salanova, M. (2006). The measurement of work
engagement with a short questionnaire: A cross-national study. Educational and
Psychological Measurement, 66(4), 701-
716. https://doi.org/10.1177/0013164405282471

Schein, E. H. (2010). Organizational culture and leadership (4th ed.). Jossey-Bass.

Singh, A. y Whittington, G. (1962). Growth, profitability and growth. Cambridge:
Cambridge University Press.

Sanchez, S. & Herrera, M (2016). Los recursos humanos bajo el enfoque de la teoria de los
recursos y capacidades. Revista de la Facultad de Ciencias Econdmica:
Investigacion y Reflexion.

SERVIR (2017) Guia para la gestion del proceso de cultura y clima organizacional:
Identificacion de los elementos que inciden en la cultura organizacional. P.5.

SERVIR (2024) Diferencias entre funcioanrio, empleados de confianza y servidores
publicos en Perd. URL https://www.servir.gob.pe/diferencias-entre-funcionarios-
empleados-de-confianza-y-servidores/.

Tourish, D., & Hargie, O. (2004). Key issues in organizational communication. Routledge
Tushman, M. L., & O'Reilly, C. A. (1996). Ambidextrous organizations: Managing
evolutionary and revolutionary change. Organization Science, 7(6), 660-
684. https://doi.org/10.1287/orsc.7.6.660
Ulrich D (2006). Recursos Humanos Champions. Granica.
Yarce, J. (2011). La empresa como un sistema humano. Universidad Cato6lica de Colombia.
Pg.61.
Yukl, G. (2013). Leadership in organizations (8th ed.). Pearson.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



https://doi.org/10.1002/job.248
http://www.servir.gob.pe/diferencias-entre-funcionarios-
https://doi.org/10.1287/orsc.7.6.660

ANEXOS

165



ANEXO 1 - MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Enunciado de

Problema Interrogantes Titulo de Tesis Objetivos Hipotesis Variable Indicador Sub Indicador
- Fi ia y calidad de
Interrogante general Objetivo General - Nivel de participacion de los empleados
G S
omu:n,caCfén J - Toma de decisiones
Participacién
(Existe una falta de compromiso por parte de Identificar la falta de compromiso en los 3
5 & 5 T i 3 2 ZA 5 Dado que el gobierno 5
los ios y servidores p de una i0s y servidores p en una entidad - Resolucion de problemas
< ¥ 3 X local desarrolla una
entidad del gobierno local? del gobierno local de Arequipa. 2 ¥
gestién piblica que Gestién Pablica en el : . o
ante la percepcion de Pl - Canal de retroalimentacion y efectividad
los contrit
3 R R Var. Independiente. - Nivel de cohesion y colaboracion de equipos de
Interrogantes especificas Objetivos Especificos ;::tedadel ” es meﬁ;:i‘:t; (Pricticas y politicas o irabajo
Itur:
de compromiso que deja adminisraciin Organi > 1y - Percepceion de los servidores piblicos sobre los
$Como es el tipo de comunicacion y - Identificar el tipo de ion y muestran los a Clima Laboral funcionarios de confianza
participacion en las actividades de gestion publica participacion en las actividades de gestién pablica funcionarios y = 6 sobre lid e soes
realizada por los funcionarios y servidores en una realizada por los funcionarios y servidores enuna  servidores piblicos. = TEER fobre 8oy
entidad del gobierno local de Arequipa? entidad del gobierno local de Arequipa :  BeakwE directa por idad de
La flnl. deen i6n de Ia gestién servicio
P A z I 5
{Como es la cultura organizacional y clima  piblica y el engagement  + Establecer como es la cultura organizacional y Oportunidades de 2
arios 373 - Linead la gestion pabl
fnclensries y laboral en las actividades de gestién piiblica  laboral, en funcionarios y clima laboral en las actividades de gestion piblica Crecimiento ea cle cameraen fa gestiin pibiea
servidores puiblicos de 3 s . . lizad @ i
una entidad del realizada por los funcionarios y servidores enuna  servidores p de por los y servidores en una - Percepcion sobre las of idades laborales en
gobiemo a5 entidad del gobierno local de Arequipa? una entidad del gobierno entidad del gobierno local de Arequipa posici de confi de nivel decisor
Arequipa, 2024, (Cudles son las oportunidades de crecimiento local de Arequipa, 2024 ™\ i las of idades de enla - indice de satisfaccion laboral de los servidores
en la gestion plblica realizada por los funcionarios gestion piblica realizada por los funcionarios y - . plblicos
y servidores en una entidad del gobierno local de servidores en una entidad del gobierno local de ﬁchionariosde Identificacion de funcionarios con los valores del
Arequipa? Arequipa G gobierno local
Es probable ’
) gl(lfémo esel mga'gemem Iabor:'al y ) Etemblecer el mgalgemem Inbor.:il B pro que.ma - Intencién de encia o estabilidad laboral
organizacional en los servidores y funcionario organizacional en los servidores y funcionario gestion efectiva y
piblicos, de una mM del gobierno local de pliblicos, de una entidad fiel gobierno local de lra.nsparmle ﬂ'l una o gagement Laboral Percepeion del servidor piblico y la influencia + o
Arequipa? Arequipa entidad del gobierno 7 7 Dependiente ~ entre su vida personal y laboral
local de Arequipa, s . 5 F 5 R R
, g ) 3 2 3 (Nivel de Equilibrio entre vida - Existencia de politicas laborales y su integracion al
(Cudl es el compromiso de los servidores y Identificar el compromiso de los servidores y  tenga una correlacion B bieil Iy laboral bienestar laboral del servidor piiblico
funcionario piiblicos, de una entidad del gobierno funcionario piiblicos, de una entidad del gobierno  fuerte y positiva con d l;s funclonark ) P
. . g 5 ey ¥ - Nivel de estrés laboral percibido por los
local de Arequipa? local de Arequipa un mayor engagemen servidores piiblicos) X R
laboral entre los P servidores piblicos
funcionarios y - indice de compromiso con la mision, objetivos,
(Como es el nivel de equilibrio entre la vida Establecer el nivel de equilibrio entre la vida  Servidores piblicos. pilares del gobierno local.
personal y laboral de los funcionarios y servidores personal y laboral de los funcionarios y servidores Engagement - Nivel de compromiso y predisposicion para
plblicos de una entidad del gobierno local de pliblicos de una entidad del gobierno local de Organizacional atender al contribuyente

Arequipa?

Arequipa

Motivadores y reconocimiento en los servidores
plblicos
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ANEXO 2 - INSTRUMENTOS APLICADOS

Encuesta Para Funcionarios Publicos en Cargos de Direccion

Nos gustaria invitarlo a participar en esta encuesta sobre el ENGAGEMENT v GESTION PUBLICA entorno a la Municipalidad. Su

opinion es muy valiosa y ayudard a entender mejor su experiencia en el desarrollo de sus actividades en Ta Municipalidad.

Instrucciones: A continuacion, encontraras afirmaciones. Marque segiin corresponda (Si, No, Tal Vezr, No Opina)

’ P IR NO
Comunicacion y Participacion SI NO Tal Vez .
Opina
1 |Considera que existe una comunicacion de calidad y que se da en forma frecuente en la
Municipalidad
o |Ud. Percibe que existe participacion en el cumplimiento de actividades de los empleados de la
Municipalidad en beneficio de los contribuyentes
3 | Existe un canal de retroalimentacion y efectividad en la Munieipalidad
) I
. # v PODRIA
Cultura Organizacional ¥ Clima Laboral ST NO . NO SABE
SER
4 |Considera que en la Municipalidad existe cohesion y colaboracion de equipos de trabajo
| [ 5 I i
5 [Cudl es tu percepeion sobre otros funcionarios de confianza
("1" como positiva'buena v "2" como negativa‘mala)
& |Cudl s tu perceperon sobre hderwrgo v direccion de la Munieipalidad
("1" como positiva'buena v "2" como neeativa’mala)
; S PODRIA
Oportunidades de Crecimiento SI NO . NO SABE
SER
7 [Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracion piblica es a través de
Servir
g [|Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracion pablica es a traves de la
contratacion directa por necesidad de servicio
9 | Existe una linea de carrera en la gestion publica
2 I
; . . 0 4 PODRIA
Compromiso de funcionarios pablicos SI NO o NO SABE
SER
10 | Existe compromiso y satisfaccion laboral en los servidores piblicos de la Municipalidad
11 | Considera que existen funcionarios con valores en la Municipalidad
12 Ud. Percibe que existe una Intencion de permanencia o estabilidad laboral en los servidores y
funcionarios publicos
- . PODRIA
Equilibrie entre vida personal y laboral ST NO o NO SABE
SER
13 Considera que el funcionario o servidor pablico tiene un equilibric entre su v
ida personal y laboral
14 | Ud. Creee que existen politicas laborales y su integracion al bienestar laboral del servidor publico
d. Considera que existe estrés laboral en los servidores piiblicos
15 | ud. ¢ 1 te estrés laboral en | | pibl
t— PODRIA
Engagement Organizacional SI NO . NO SABE
SER
16 |Ud. Considera que los servidores y funcionarios piblicos tienen un compromiso con la misidon,
objetivos, pilares de la Municipalidad
17 [|Considera que existe un compromiso y predisposicion para atender al contribuyente en la
Municipalidad
18 |Cree Ud. Que existen motivadores y reconocimiento para los servidores publicos en la
Municipalidad
PR P PODRIA
Relacion Gestiion Pablica - Engagement Laboral SI NO o NO SABE
SER
19 |Considera que existe una relacion entre la gestion publica y el engagement laboral ( Compromiso
de los funcionarios v servidores publicos)
20 | Considera que la gestion publica es mas eficiente si sus trabajadores estan motivados y son
reconocidos por la Municipalidad
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Encuesta Para Funcionarios Publicosen Cargosde Direccion

Nos gustaria invitarlo a participar en esta encuesta sobre el ENGAGEMENT y GESTION PUBLICA
entorno a la Municipalidad. Su opinién es muy valiosa y ayudara a entender mejor su experienciaen el
desarrollo de sus actividades en la Municipalidad.

Instrucciones: A continuacion, encontraras afirmaciones que involucra identificar su percepcion sobre las dos
variables de estudio. Marque en base aunaescalade 1 a5 ; donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de
acuerdo.

o
o B
c o ° %
[olE o] b o 3]
Q= — ° 54
€9 2 IS o ©
T 3 It = 5 o
Afirmacién Engagement ES| 3 3 3 £
gag s 3 ° 4 © S
|9 o = a e
w s
o
|_
1 2 3 4 5
21 Tengo la oportunidad de contribuir con ideas y sugerencias en mi area de trabajo
22 Recibo reconocimiento por mi trabajo y esfuerzo.
23 Hay un ambiente de trabajo colaborativo en mi equipo.
24 | Siento que mis habilidades son utilizadas de manera efectiva en mi puesto
25 Tengo una buena relacion con mis colegas y superiores.
26 Estoy motivado para asumir nuevas responsabilidades en mi trabajo.
27 La carga de trabajo es manejable y me permite enfocarme en mis tareas.
28 La comunicacién dentro de la entidad es clara y efectiva.
Afirmacion Gestion Publica 1 2 3 4 5

29 La gestion publica en la municipalidad es eficiente y efectiva.

30 La comunicacion interna sobre politicas y procedimientos es clara y efectiva.

Me siento respaldado por la gestion plblica en el desarrollo de

1
3 mis actividades laborales.

32 La municipalidad responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad

33 Hay un ambiente de colaboracién entre diferentes areas de la municipalidad.

34 La gestion publica incluye mecanismos de retroalimentacion para mejorar el servicio

35 Existe un compromiso claro por parte de la direccion para mejorar la gestion publica

36 Estoy informado sobre los planes y estrategias de la municipalidad
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Encuesta Para Servidores Piblicos de una Municipalidad

Nos gustaria invitarlo a participar en esta encuesta sobre el ENGAGEMENT y GESTION PUBLICA entorno a la Municipalidad. Su

opinion es muy vahosa y ayu

Instrucciones: A continuacién, encontraras afirmaciones. Marque segin corresponda (Si, No, Tal Vezr, No Opina)

lard a entender mejor su experiencia en el desarrollo de sus actividades en la Municipalidad.

. P PO NO
Comunicacion y Participacion SI NO Tal Vez X
Opina
1 |Considera que existe una comunicacion de calidad v que se da en forma frecuente en la
Municipalidad
UL FUITIDU U CRISIC PATLICTPACTON CIE S CUTTPHTITCTIIY A0 aeiny Idaudes ac ios
2 |juncionarios o servidores publicos de la Municipalidad en benelicio
3 ste un canal de retroalimentacion v efectividad en la Municipalidad
¥ P
g P - PODRIA
Cultura Organizacional ¥y Clima Labora] SI NO ! NO SABE
SER
4 |Considera que en la Municipalidad existe cohesion y eolaboracion de equipos de trabajo
5 [Cudl es tu percepeion de los servidores piblicos sobre los funcionarios de
confianz (“1" como positivabuena v “2” como negativa'mala)
6 |Cudl es tu percepeion sobre liderazgo y direccion de la Municipalidad
(1" como positiva'bueng v “2" como negativa'mala)
e Ty PODRIA
Oportunidades de Crecimiento SI NO . NO SABE
SER
7 |Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracion
publica ¢s a través de Servip
8 |Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracion
publica ¢s a través de la contratacion directa por necesidad de servicio
9 Existe una linea de carrera en la gestion publica
E I
. 4 . - o PODRIA
Compromiso de funcionarios piblicos SI NO o NO SABE
SER
10 | Existe compromiso y satisfaccion laboral en los servidores piblicos de la Municipalidad
I 3 I I
11 |Considera que existen funcionarios y servidores pablicos con valores
cn 1o Municipalidad
12 |Ud. Peraibe que existe una Intencion de permanencia o estabilidad laboral
cn los servidores v fincionanos piblicos
P . PODRIA
Equilibrio entre vida personal ¥ labora] SI NO . NO SABE
SER
13 |Considera que ¢l servidor publico tiene un equilibrio entre su vida personal y laboral
14 Ud. Cree que existen politicas laborales v su integracion al bienestar laboral
del servidor publico
15 | Ud. Considera que existe estrés laboral en los servidores publicos
I
il PODRIA
Engagement Organizaciona] SI NO o NO SABE
SER
16 |Ud. Considera que los servidores y funcionarios piiblicos tienen un compromiso
con loomision objetivos pilares de Ja Municipalidad
17 |Considera que existe un compromiso y predisposicion para atender al
contribuyvente en 1o Municipalidad
18 |Cree Ud. Que existen motivadores v reconocimiento para los servidores
aniblicns en 1a Municipalidad
i P PODRIA
Relacién Gestiion Pablica - Engagement Labora) SI NO o NO SABE
SER
19 |Considera que existe una relacion entre la gestion pablica v el eng
laboral (Compromiso de los funcionarios v servidores publicos)
20 [Considera que la gestion pablica es mas eficiente si sus trabajadores estan

motivados v son reconocidos por la Municipalidad
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Encuesta Para Servidores Publicosde una Municipalidad

Nos gustaria invitarlo a participar en esta encuesta sobre el ENGAGEMENT y GESTION PUBLICA
entorno a la Municipalidad. Su opinién es muy valiosa y ayudara a entender mejor su experienciaen el
desarrollo de sus actividades en la Municipalidad.

Instrucciones: A continuacion, encontraras afirmaciones que involucra identificar su percepcion sobre las dos
variables de estudio. Marque en base aunaescalade 1 a5 ; donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de
acuerdo.

o
° 2
52| 3 s | 3
(o]
25| 3| s | % o
5] a [ b= S °
Afirmacion E t ES| 3 3 & 2
irmacion Engagemen g9 = 2 o s
o T c [a)] IS
= w
g
)
'_
1 2 3 4 5
21 Tengo la oportunidad de contribuir con ideas y sugerencias en mi area de trabajo
22 Recibo reconocimiento por mi trabajo y esfuerzo
23 | Hay un ambiente de trabajo colaborativo en mi equipo.
24 | Siento que mis habilidades son utilizadas de manera efectiva en mi puesto
25 Tengo una buena relaciéon con mis colegas y superiores
26 Estoy motivado para asumir nuevas responsabilidades en mi trabajo.
27 La carga de trabajo es manejable y me permite enfocarme en mis tareas.
28 La comunicacién dentro de la entidad es clara y efectiva.
Afirmacion Gestion Publica 1 2 3 4 5

29 La gestion publica en la municipalidad es eficiente y efectiva.

30 La comunicacion interna sobre politicas y procedimientos es clara y efectiva

31 Me siento respaldado por la gestion publica en el desarrollo de mis actividades
laborales.

32 La municipalidad responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad.

33 Hay un ambiente de colaboracién entre diferentes areas de la municipalidad.

34 La gestién publica incluye mecanismos de retroalimentacion
para mejorar el servicio

35 Existe un compromiso claro por parte de la direccion para mejorar la gestion publica

36 Estoy informado sobre los planes y estrategias de la municipalidad
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Encuesta Para Contribuyentes sobre la percepcion entorno a los servicios de la Municipalidad

Nos gustaria invitarlo a participar en esta encuesta sobre el ENGAGEMENT v GESTION PUBLICA entorno a la Municipalidad. Su
opinion es muy valiosa y ayudard a entender mejor su experiencia con los servicios que ofrece la Municipalidad.

Instrucciones: A continuacién, encontraras afirmaciones. Marque segin corresponda (Si, No, Tal Vezr, No Opina)

X P PO NO
Comunicacion y Participacion SI NO Tal Vez X
Opina
1 |Considera que existe una comunicacion de calidad v con frecuencia,
por parte de los funcionarios v servidores de la Municipalidad
2 |Ud. Percibe que los funcionarios v servidores tienen una participacion
activa cn ol cumplimiento de actividades que realizan en la Municipalidad.
3 |Existe un canal de retroalimentacion (sugerencias, quejas, reclamos) y si es
ciectividad en [a Municipalidad
g P - PODRIA
Cultura Organizacional ¥y Clima Labora] SI NO ! NO SABE
SER
4 |Considera que existe una cohesion y colaboracion entre los equipos de
trabggo de la Municipalidad
5 |Cudl es tu percepeion coma contribuyente sobre los funcionarios de confianza
cn 1 municipalidad (1" como positiva‘buena y *2” como negativa/mala)
s |Considera que existe liderazgo v direccion en la Municipalidad (*17 coma
positivarbuena y *2” como negativarmala)
e Ty PODRIA
Oportunidades de Crecimiento SI NO e NO SABE
SER
7 |Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracion
publica debe ser ravés de Servir
8 |Considera que la mejor forma de contratar personal para la administracion
publica debe ser a traves de la contratacion directa por necesidad de servicio
9 | Existe una linca de carrera en la gestion publica
. 4 . - o PODRIA
Compromiso de funcionarios piblicos SI NO o NO SABE
SER
10 [Considera que existe un compromiso y satisfaccion laboral por parte de
Loy servidores piblicos de 1a Municipalidad
11 [|Considera gue existen valores en los funcionarios y servidores piblicos
cn 1o Municipalidad
12 |Ud. Percibe que existe una Intencion de permanencia o estabilidad laboral
cn los servidores v fincionanos piablicos
e = PODRIA
Equilibrio entre vida personal ¥ labora] SI NO . NO SABE
SER
13 | Considera que ¢l servidor pablico tiene un equilibrio entre su vida personal y laboral.
14 Ud. Cree que la municipalidad tiene politicas de integracion v hienestar laboral
para los funcionarios v servidores publicos
15 | Ud. Considera que los servidores publicos presentan estrés laboral
il PODRIA
Engagement Organizaciona] SI NO o NO SABE
SER
16 |Ud. Considera que los servidores y funcionarios piiblicos tienen un compromiso
alineado con 1a mision ohjetivos pilares de 1o Mynieipalidad
17 |Considera que existe un compromiso y predisposicion para atender al
contribuyvente en 1o Municipalidad
18 |Cree Ud. Que existen motivadores v reconocimiento para los servidores
aniblicns en 1a Municipalidad
i P PODRIA
Relacién Gestiion Pablica - Engagement Labora) SI NO o NO SABE
SER
19 |Considera que existe una relacion entre la gestion pablica y ¢l
cngagement laboral (Compromiso de los funcionarios y servidores publicos)
20 [Considera que la gestion pablica es mas eficiente si sus trabajadores estan

motivados v son reconocidos por la Municipalidad
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Encuesta Para Contribuyentes sobre la percepcion entorno a losserviciosdela

Nos gustaria invitarlo a participar en esta encuesta sobre el ENGAGEMENT y GESTION PUBLICA
entorno a la Municipalidad. Su opinidn es muy valiosa y ayudara a entender mejor su experiencia con los
servicios que ofrece la Municipalidad.

Instrucciones: A continuacion, encontraras afirmaciones que involucra identificar su percepcion sobre las dos
variables de estudio. Marque en base aunaescalade 1 a5 ; donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de
acuerdo.
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1 2 3 4 5
21 Estoy satisfecho con la calidad de los servicios que ofrece la Municipalidad.
22 La atencion recibida por parte del personal de la Municipalidad es
amable y profesional
23 La Municipalidad proporciona informacién clara sobre los servicios disponibles.
24 Me siento valorado como contribuyente ante mis interacciones con la Municipalidad.
25 La Municipalidad cumple con los plazos establecidos para la prestacion de servicios
26 Los canales de comunicaciéon con la Municipalidad son efectivos
27 La Municipalidad promueve la participacion ciudadana para la toma de decisiones
28 Siento que mis impuestos son utilizados de manera efectiva para el
bienestar de la comunidad.
Afirmacion Gestion Publica 1 2 3 4 5

29 Me siento bien informado sobre los procedimientos para acceder a los servicios

30 La gestion de la Municipalidad es transparente en la administracion de recursos

31 Existen procesos claros para la toma de decisiones en la gestién pUblica

32 Los objetivos de la municipalidad estan alineados con las necesidades de la poblacién

33 La gestion publica incluye mecanismos de retroalimentacién para mejorar el servicio

Siento que mi opinién es valorada y que se toma en cuenta para

34 las decisiones de la municipalidad

35 Existe un compromiso claro por parte de la direccién para mejorar la gestiéon publica.

36 Hay un enfoque claro en la rendicién de cuentas dentro de la gestion publica.
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