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RESUMEN 

 

Existe un desinterés, indiferencia y apatía en los funcionarios y servidores públicos 

en el gobierno local con una clara falta de poder de decisión y una percepción negativa de la 

sociedad entorno a los trabajadores del sector público. 

Siendo un problema la falta de compromiso en funcionarios y servidores públicos en 

la gestión pública, en el gobierno local. Teniendo como objetivo de investigación, determinar 

la relación entre la gestión pública y el engagement, ante la falta de compromiso en los 

funcionarios y servidores públicos; Por lo que la hipótesis busca establecer la correlación 

entre gestión pública y engagement laboral. 

Se aplicó una investigación del tipo cuantitativa, teniendo como instrumento 

encuestas estructuradas con preguntas de selección múltiple y escala de Likert, aplicada a 

una muestra de 47 funcionarios públicos, 152 servidores públicos y 382 contribuyentes que 

pertenecen a la jurisdicción del gobierno local de Arequipa Metropolitana. 

Los resultados mostraron que; para los funcionarios públicos si existe, una correlación 

fuerte y positiva entre las variables en un 0.915; mientras que para los servidores públicos es 

fuerte y positiva en una relación del 0.729; pero para los contribuyentes es una relación 

moderada positiva en 0.564. Se concluye que, si se mejora la gestión pública, también 

mejorará el compromiso laboral de los funcionarios y servidores públicos, así como mejorará 

la confianza de los contribuyentes. 

También, se pudo determinar la existencia de una débil comunicación y participación 

que afectan la eficacia de la gestión pública y el compromiso en los servidores y funcionarios. 

La falta de reconocimiento y motivación, estableciendo un engagement poco valorado; 

limitadas oportunidades para desarrollo del crecimiento profesional; escaso sentido de 

pertenencia e involucramiento, reflejado en la falta de participación y de oportunidades de 

crecimiento profesional y la existencia de una evidente brecha entre la percepción de 

servidores y funcionarios públicos 

Palabras Clave: Engagement, Gestión Pública, Compromiso, Satisfacción Laboral. 



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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INTRODUCCIÓN 

 

La incertidumbre y la falta de gobernabilidad generada por el gobierno central, 

dificulta el desarrollo del país, regiones, ciudades y localidades en el ámbito urbano y rural, 

generando inestabilidad jurídica, desinterés en la promoción de la inversión privada, 

indiferencia y apatía en los servidores públicos, falta de poder de decisión de los funcionarios 

públicos y una percepción negativa de la sociedad entorno a los trabajadores del sector 

público. 

Las entidades del sector público atraviesan dificultades no solo operativas, 

funcionales y administrativas, sino también en la gestión del capital humano, que muestra 

disfuncionalidad en la conformación de equipos de trabajo de alto rendimiento, generada por 

la alta rotación de funcionarios, la sobrecarga laboral por la falta de flujo de procesos en la 

gestión pública, lo que se convierte en deficiente gestión burocrática, la cual no muestra 

resultados, indicadores y metas que estén orientadas al contribuyente o a la sociedad. 

Según CEPAL (Comisión Económica para América Latina de la ONU), la gestión 

pública para el desarrollo consiste en planificar, movilizar, organizar y transformar los 

recursos financieros, humanos, materiales, tecnológicos, 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 público para la comunidad 

o sociedad. 

Según la APD (Asociación para el Progreso de la Dirección), el engagement está 

definido como el compromiso emocional que posee un servidor y/o funcionario público en 

una entidad gubernamental donde labora y realiza actividades que son medidas en base a 

indicadores de desempeño y productividad. 

Por lo que el planteamiento del proyecto de investigación está orientado a determinar 

cómo se desarrolla la actividad laboral en el sector público, teniendo en consideración 

determinar si: 

 Existe en el sector público una gestión eficiente, eficaz, orientada al contribuyente 

o miembro de la sociedad peruana. 
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 El servidor público muestra interés y compromiso por desarrollar su actividad 

laboral en beneficio de los intereses de la sociedad o solo actúa en forma 

mecánica, sin mayor esfuerzo. 

 El funcionario público se interesa en desarrollar una gestión pública 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. 

 Existe algún tipo de engagement laboral en la gestión pública, y como es este 

engagement con relación a la gestión pública desarrollada por los colaboradores, 

servidores públicos y funcionarios del sector público. 
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HIPÓTESIS 

 

Dado que el gobierno local desarrolla una gestión pública que ante la percepción de 

los contribuyentes y sociedad es ineficiente, por el desinterés y falta de compromiso que 

muestran los funcionarios y servidores públicos. 

Es probable que una gestión efectiva y transparente en una entidad del gobierno local 

de Arequipa, tenga una correlación fuerte y positiva con un mayor engagement laboral entre 

los funcionarios y servidores públicos. 

OBJETIVOS 

 

Objetivo General 

 Identificar la falta de compromiso en los funcionarios y servidores públicos, en 

una entidad del gobierno local de Arequipa. 

 

Objetivos Específicos 

 Identificar el tipo de comunicación y participación en las actividades de gestión 

pública 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 

gestión pública realizada por los funcionarios y servidores en una entidad del 

gobierno local de Arequipa 

 Identificar las oportunidades de crecimiento en la gestión pública 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 

públicos, de una entidad del gobierno local de Arequipa 

 Establecer el nivel de equilibrio entre la vida personal y laboral de los funcionarios 

y servidores públicos de una entidad del gobierno local de Arequipa 
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CAPÍTULO I – MARCO TEÓRICO 

 

1.1. Definiciones Relevantes 

 

Ante la posible confusión en torno a la denominación correcta de uso de terminología 

para la identificación de los trabajadores del sector público es conveniente contar con un 

marco de referencia. 

Según la Ley 27815, Ley del Código de Ética de la Función Pública, considera como 

empleado público a todo funcionario o servidor de las entidades de la Administración Pública 

en cualquiera de los niveles jerárquicos sea este nombrado, contratado, designado, de 

confianza o electo que desempeñe actividades o funciones en nombre del servicio del Estado; 

sin importar el régimen jurídico de la entidad en la que se preste servicios ni el régimen 

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

Según la Ley 27785, Ley Orgánica del Sistema Nacional de Control y de la 

Contraloría General de la República, define como servidor o funcionario público a todo aquel 

independiente del régimen laboral en el que se encuentre, mantiene vínculo laboral, 

contractual o relación 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 Políticas del Servicio 

Civil, de la Autoridad Nacional del Servicios Civil, promueve desde el punto de vista técnico 

y legal, la clasificación sobre la condición de funcionario público, empleado de confianza y 

servidor público. Los cuales se encuentran establecidas en el artículo 4° de la Ley Marco del 

Empleo Público, Ley 28175 (Servir, 2024). 

1.1.1. Funcionario Público 

 

Según (Servir, 2024), funcionario público es el que desarrolla funciones de 

preeminencia política, reconocida por norma expresa, que representan al Estado o a un sector 

de la población, desarrollan políticas del Estado y/o dirigen organismos o entidades públicas 

(Servir, 2024). 
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El Funcionario Público puede ser: 

 

 De elección popular directa y universal o confianza política originaria, como el 

presidente, los congresistas, alcaldes, entre otros). 

 De nombramiento y remoción regulados. 

 De libre nombramiento y remoción. 

 

En una extensión la Ley 30057, Ley del Servicio Civil lo define como: 

 

Funcionario público es aquel representante político o cargo público representativo, 

que ejerce atribuciones políticas, normativas y administrativas. Las dos primeras son 

entendidas como la facultad de diseñar y aprobar políticas y normas o reglas de carácter 

general, en el ámbito y las materias de su competencia; mientras que la tercera es entendida 

como actos de dirección y de gestión interna, conducción de la entidad (Servir, 2024). 

Asimismo, el artículo 52 de la Ley del Servicio Civil, y de aplicación común a todos 

los regímenes laborales por entidades; Decretos Legislativos Nros. 276, 728, 1057 y Ley N 

30057, señala que los funcionarios públicos pueden ser (Servir, 2024). 

 De elección popular, directa y universal. 

 De designación o remoción regulada. 

 De libre designación y remoción. 

 

Por lo tanto, las entidades no pueden asignar la condición de funcionario público a 

puestos distintos a los establecidos en la Ley de Servicio Civil, a través de sus instrumentos 

de gestión interna. (Servir, 2024). 

1.1.2. Empleado de Confianza 

 

Es aquel, que desempeña cargo de confianza técnico o político, distinto al del 

funcionario público. Se encuentra en el entorno de quien lo designa o remueve libremente y 

en ningún caso será mayor al 5% de los servidores públicos existentes en cada entidad. El 

Consejo Superior del Empleo Público podrá establecer límites inferiores para cada entidad. 
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En el caso del Congreso de la República esta disposición se aplicará de acuerdo a su 

Reglamento (Servir, 2024). 

1.1.3. Servidor Público 

 

Se clasifica en: 

 

 Directivo superior; es el que desarrolla funciones administrativas relativas a la 

dirección de un órgano programa o proyecto, la supervisión de empleados 

públicos, la elaboración de políticas de actuación administrativa y la colaboración 

en la formulación de políticas de gobierno. A este grupo se ingresa por concurso 

de méritos y capacidades de los servidores ejecutivos y especialistas, su 

porcentaje no excederá 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 párrafo anterior puede ser designada 

o removida libremente por el titular de la entidad. No podrán ser contratados como 

servidores ejecutivos o especialistas salvo que cumplan las normas de acceso 

reguladas en la presente Ley (Servir, 2024). 

 

 Ejecutivo, es el que desarrolla funciones administrativas, entiéndase por ellas al 

ejercicio de autoridad, de atribuciones resolutivas, las de fe pública, asesoría legal 

preceptiva, supervisión, fiscalización, auditoría y, en general, aquellas que 

requieren la garantía de actuación administrativa objetiva, imparcial e 

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

 

 Especialista es el que desempeña labores de ejecución de servicios públicos, no 

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

 

 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. Gestión Pública 

 

Según Bastidas y Pisconte (2009), la gestión pública lo define como el conjunto de 

acciones mediante las cuales las entidades tienden al logro de sus fines, objetivos y metas. 

Está configurada por los espacios institucionales y los procesos a través de los cuáles el 

Estado diseña e implementa políticas, suministra bienes y servicios y aplica regulaciones con 

el objeto de dar curso a sus funciones. 

La gestión pública se define como el proceso mediante el cual las entidades 

gubernamentales administran y utilizan los recursos para implementar políticas públicas, 

proporcionar servicios y promover el bienestar general de la población. Este campo se enfoca 

en la eficiencia, efectividad y equidad en la administración de los recursos públicos, 

involucrando la planificación, ejecución y evaluación de programas y proyectos. La gestión 

pública busca optimizar el impacto de las políticas gubernamentales y garantizar la 

transparencia y la rendición de cuentas en el uso de los recursos estatales (Osborne & 

Gaebler, 1992; Peters & Pierre, 2012). 

La gestión pública se entiende como el proceso administrativo por el cual se 

planifican, organizan, dirigen y controlan los recursos y actividades del sector público con el 

objetivo de alcanzar los fines establecidos por las políticas gubernamentales. Este enfoque 

enfatiza la importancia de la eficiencia y eficacia en el manejo de los recursos públicos 

(Robinson, 2006). 

La gestión pública también puede ser vista desde el enfoque de gobernanza, que 

considera la colaboración entre diferentes actores, tanto públicos como privados, en la toma 

de decisiones y en la implementación de políticas. Este concepto resalta la importancia de las 

redes y la cooperación interorganizacional para mejorar los resultados y la transparencia en 

la administración pública (Osborne, 2006). 

Desde la perspectiva del desempeño organizacional, la gestión pública se centra en la 

capacidad de las instituciones para cumplir con sus objetivos y mejorar continuamente sus 

procesos. Esta perspectiva pone énfasis en la medición y evaluación del desempeño para 
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asegurar que los servicios públicos sean proporcionados de manera efectiva y eficiente 

(Hood, 1991). 

La gestión pública también abarca la responsabilidad social de las instituciones 

gubernamentales, lo cual implica la obligación de actuar de manera ética, transparente y 

orientada al bienestar de la sociedad. Este enfoque pone de relieve la importancia de la 

rendición de cuentas y la participación ciudadana en el proceso de gestión (Bovens, 

Schillemans, & Hart, 2008). 

La gestión pública 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 desempeño y capacidad de respuesta. Estas reformas pueden incluir la 

descentralización, la privatización y la modernización de servicios (Pollitt & Bouckaert, 

2011). 

Según Bastidas y Pisconte (2009), la gestión pública por resultados (GpR) es un 

proceso estratégico, político y técnico, que parte del principio del Estado contractual en el 

marco de la Nueva Gestión, es decir, la relación y vínculo formal que se da entre un principal, 

que vendría a ser la sociedad, y un agente, el cual vendría a ser el gobierno, en el cual ambas 

partes acuerdan efectos o resultados concretos a alcanzar con acción del agente y que influyen 

sobre el principal, creando valor público. 

Según Sánchez (2001), la Gestión Pública es el conjunto de aptitudes que tienen por 

objeto conservar la organización del Estado, tomando en cuenta su diversidad territorial, 

demográfica, económica, política y social para proporcionar que sus facultades, sistema 

volitivo y vitalidad institucional se conjuguen para asegurar una supervivencia óptima. 

1.3. Engagement 

 

El engagement se define como un estado positivo de bienestar emocional y cognitivo 

hacia el trabajo, caracterizado por el vigor, la dedicación y la absorción en las tareas laborales. 

Este concepto enfatiza la conexión emocional y el entusiasmo del empleado hacia sus 

actividades y su organización (Schaufeli & Bakker, 2004). 
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El engagement se relaciona estrechamente con el desempeño organizacional, ya que 

empleados altamente comprometidos tienden a mostrar un mayor nivel de productividad, 

calidad de trabajo y disposición para contribuir al éxito de la organización. Este concepto 

subraya la influencia positiva del engagement en los resultados laborales (Harter, Schmidt, 

& Hayes, 2002). 

Según Forero et al. (2020), el Engagement hace referencia a la energía para que una 

persona pueda desempeñarse y sentirse bien en su trabajo. 

El engagement laboral está profundamente ligado a la motivación intrínseca, que es 

el impulso interno que lleva a los empleados a realizar tareas por el placer y satisfacción que 

obtienen de ellas. Este concepto destaca cómo un alto nivel de engagement puede fomentar 

una mayor motivación intrínseca y creatividad en el trabajo (Deci & Ryan, 2000). 

Según Customer Centric (2015), en el artículo “¿Qué es Employee Engagement y 

cómo medirlo?”, el Employee Engagement puede ser el compromiso emocional o conexión 

que tienen los empleados con su compañía. 

Según Kahn (1990), el aprovechamiento de los miembros de la organización a sus 

roles de trabajo; en el engagement, las personas se emplean y se expresan física, cognitiva y 

emocionalmente durante el desempeño de su rol. 

Según Maslach, Schaufeli y Leiter (2001), el Engagement se caracteriza por la 

energía, participación y la eficacia, opuestos directos de las tres dimensiones del burnout, por 

lo cual se considera la antítesis del síndrome de burnout. 

Según Schaufeli et al. (2002), el Engagement es un estado mental positivo y 

satisfactorio, relacionado con el trabajo, que se caracteriza por el vigor, la dedicación y la 

absorción. En lugar de un estado momentáneo y específico, el engagement se refiere a un 

estado cognitivo-afectivo más persistente y generalizado que no se enfoca en ningún objeto, 

evento, individuo o comportamiento en particular. 
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Según Lorente y Vera (2010), el Engagement es un estado mental positivo de 

realización relacionado con el trabajo, que se caracteriza por altos niveles de energía y 

resistencia mental en el entorno laboral. 

1.3.1. Medición del Engagement 

 

Según Customer Centric (2015), se puede medir el Engagement, determinando la 

conexión 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: Conexión, donde se busca conocer si el empleado está conectado 

con la misión de la compañía. Retroalimentación, determina el feedback del empleado 

analizado desde la perspectiva de la empresa u organización. Habilitación, la empresa genera 

entrenamiento, capacitación, inducción y brinda herramientas de acuerdo con la posición de 

cada trabajador. 

Uno de los métodos más comunes para medir el engagement laboral es mediante 

encuestas y cuestionarios que evalúan el nivel de vigor, dedicación y absorción 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 útiles para identificar 

áreas que requieren intervención (Schaufeli, Bakker, & Salanova, 2006). 

El engagement laboral también puede ser medido a través del análisis de 

comportamientos observables en el lugar de trabajo, como la participación activa en 

reuniones, la disposición para asumir responsabilidades adicionales y el nivel de interacción 

con colegas. Este enfoque cualitativo proporciona una visión adicional sobre el compromiso 

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

A través de este dimensionamiento, se podrá determinar el grado de engagement de 

los trabajadores, permitiendo monitorizar en un periodo de tiempo, el comportamiento del 

trabajador de la organización. 
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1.3.2. Gestión de Engagement 

 

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

engagement buscando: 

 Informar: generar infografías, manuales, reportes, que permitan al trabajador estar 

informado sobre lo que la empresa espera de ellos. 

 Inspirar: desarrollar un seguimiento que permita conectar a la empresa con los 

empleados, los cuales puedan adoptar los lineamientos de la empresa, cumplir su 

misión y alinearse para lograr su visión. 

 Instruir: generar en el trabajador competencias propias al puesto laboral, 

capacitando, formando y entrenándolo, utilizando los recursos y herramientas que 

la empresa facilite a su trabajador. 

 Involucrar: establecer planes de acción, de mejora continua y determinar 

oportunidades para el mejor desempeño del trabajador. 

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

empresa. 

La gestión del engagement se centra en la implementación de prácticas efectivas de 

liderazgo y comunicación. Un liderazgo que inspira y apoya, combinado con una 

comunicación clara y abierta, puede aumentar significativamente el compromiso de los 

empleados. Las estrategias incluyen proporcionar retroalimentación regular, reconocer 

logros y mantener un diálogo constante sobre los objetivos y expectativas (Avolio & Bass, 

2004). 

Una estrategia clave en la gestión del engagement es ofrecer oportunidades de 

desarrollo profesional. Proveer a los empleados con formación continua, oportunidades de 

crecimiento y retos significativos ayuda a mantener su motivación y compromiso a largo 

plazo. Este enfoque subraya la importancia de la inversión en el desarrollo de habilidades y 

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

La gestión del engagement también involucra la creación de un entorno de trabajo 

positivo que promueva el bienestar y la satisfacción de los empleados. Esto incluye la 
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promoción de un equilibrio entre la vida laboral y personal, la mejora de las condiciones de 

trabajo y la promoción de una cultura de apoyo y colaboración. 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 

 

Según Bordas (2016), la Cultura Organizacional es considerada como el conjunto de 

creencias, valores y modelos de conducta que son compartidos por la mayoría de los 

miembros de una organización 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 

organización. Este concepto destaca cómo la cultura organiza el sentido de identidad y 

pertenencia, y cómo los valores culturales impactan la forma en que los empleados 

interactúan y trabajan juntos (Schein, 2010). 

La cultura organizacional también está estrechamente relacionada con el desempeño 

organizacional. Una cultura fuerte y alineada con los objetivos estratégicos de la organización 

puede mejorar la cohesión, la comunicación y la eficiencia, lo cual contribuye a un mejor 

desempeño general. Este concepto explora cómo una cultura adecuada puede ser un factor 

crítico en el éxito organizacional (Denison, 1990). 

La cultura organizacional juega un papel fundamental en la capacidad de una 

organización para adaptarse y gestionar el cambio. Una cultura flexible y receptiva puede 

facilitar la implementación 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 innovación y el cambio continuo (Kotter & Heskett, 1992). 

1.5. Clima Laboral 

 

Según Bordas (2016), el clima laboral se refiere al contexto de trabajo, caracterizado 

por un conjunto de aspectos tangibles e intangibles que están presentes de forma 

relativamente estable en una determinada organización, y que afecta a las actitudes, 
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motivación y comportamiento de sus miembros y, por tanto, al desempeño de la 

organización. 

Puede ser percibido y descrito por los integrantes de la organización y, por tanto, 

medido desde un punto de vista operativo a través del estudio de sus percepciones y 

descripciones, o mediante la observación y otras medidas objetivas. 

Aun reflejando el estado de la organización en un momento determinado, el clima 

laboral puede cambiar, siendo los propios miembros, pero muy especialmente, los líderes de 

la organización, los principales agentes en la generación de cambios. 

1.5.1. Dimensiones 

 

En la gestión de recursos humanos, las dimensiones suelen referirse a los diferentes 

aspectos que se evalúan para entender el desempeño 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 gestión del talento (Campbell, McCloy, Oppler, & Sager, 1993). 

En psicología organizacional, las dimensiones de la personalidad se utilizan para 

evaluar cómo las características individuales afectan el comportamiento en el lugar de 

trabajo. Dimensiones como la apertura a la experiencia, la responsabilidad, la extraversión, 

la amabilidad y la estabilidad emocional son fundamentales para predecir el rendimiento 

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

El compromiso organizacional se puede medir a través de diversas dimensiones que 

reflejan el grado de identificación y lealtad del empleado hacia la organización. Estas 

dimensiones incluyen el compromiso afectivo, el compromiso normativo y el compromiso 

calculado, cada uno de los cuales impacta de manera diferente en la intención de permanencia 

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

Según Bordas (2016), después de un extenso análisis de diversas propuestas sobre las 

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

El grado en que los miembros de la organización 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) Cooperación y apoyo 

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

ambiente de compañerismo, cordialidad y apoyo a su desarrollo en la organización. 

 

c) Reconocimiento 

El grado en que los miembros de la organización perciben que reciben un 

reconocimiento adecuado a su trabajo y su contribución a la organización. 

d) Organización y estructura 

Grado en que los miembros perciben que los procesos de trabajo están bien 

organizados y coordinados, son claros y eficientes, sin excesivas restricciones 

organizacionales o formulismos burocráticos. 

e) Innovación 

Grado en que los miembros perciben que existe receptividad para expresar e 

implantar nuevas ideas, métodos y procedimientos y en general, para la creatividad y el 

cambio, aceptando los riesgos que supone. 

f) Transparencia y equidad 

Grado en que los miembros de la organización perciben que las prácticas y 

políticas organizacionales son claras, equitativas y no arbitrarias, especialmente en 

cuanto a valoración del desempeño y oportunidades de promoción. 

g) Motivación 

Grado en que los miembros perciben que la organización se pone énfasis y se 

motiva el buen desempeño y la producción destacada, generándose implicación y 

compromiso con la actividad realizada. 

h) Liderazgo 

Modo en que los miembros de la organización perciben a la dirección y a los 

líderes, su comportamiento, así como su estilo de relación con el resto de los empleados. 
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1.6. Liderazgo 

 

Según 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 líder para inspirar y motivar a los 

empleados a alcanzar un rendimiento más allá de las expectativas normales mediante el 

desarrollo de una visión compartida y la promoción 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 líder que actúa 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 

satisfacción y compromiso laboral (Greenleaf, 1977). 

El liderazgo situacional es un enfoque que sugiere que no existe un único estilo de 

liderazgo que sea el más efectivo en todas las situaciones. En cambio, los líderes deben 

adaptar su estilo de liderazgo en función de las circunstancias y la madurez de los seguidores 

para maximizar la efectividad y el rendimiento (Hersey & Blanchard, 1982). 

1.7. Efectividad 

 

Según Mejía s.f., en el artículo 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, cuánto de los resultados esperados se 

alcanzó, 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 óptimo 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 más 

razonables posibles. Supone hacer lo correcto con gran exactitud y sin ningún desperdicio de 

tiempo o dinero. 
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La efectividad organizacional se refiere a la capacidad de una organización para 

alcanzar sus objetivos y metas de manera eficiente y eficaz. Este concepto abarca tanto la 

consecución de resultados como la satisfacción de las partes interesadas, y suele medirse 

mediante indicadores de desempeño, como la rentabilidad y la calidad del servicio (Cameron 

& Whetten, 1983). 

La efectividad en el liderazgo se refiere a la capacidad de un líder para influir 

positivamente en los seguidores y alcanzar los objetivos organizacionales. Los líderes 

efectivos son capaces de motivar, guiar y apoyar a sus equipos, y su efectividad se mide en 

función de los resultados logrados y la satisfacción 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 gestión 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 

 

Según Forero et al. (2020), el cambio organizacional hace referencia al proceso de 

transformación interna que lleva a cabo una organización con el fin tanto de reestructurarse 

y adaptarse al entorno social, económico y cultural. La constante competencia puede 

potencializar sus capacidades en diferentes ámbitos, y así aumentar sus posibilidades de éxito 

en el mercado (Pakdel, 2016). 

El cambio organizacional se refiere al proceso mediante el cual una organización 

altera sus estructuras, procesos y estrategias para adaptarse a nuevas condiciones del entorno 

o para mejorar su desempeño. Este concepto implica la modificación de las prácticas y 

comportamientos en todos los niveles de la organización para alcanzar metas más efectivas 

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

Para Prieto et al. (2015), el cambio organizacional es una práctica continua que surge 

en consecuencia de diferentes factores que obligan a las organizaciones a atravesar por una 

serie de modificaciones producto de los desarrollos tecnológicos, la apertura de mercados, la 

innovación y la competitividad. 
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Otra definición concibe el cambio en las organizaciones como la capacidad de 

adaptación de las organizaciones respecto a las alteraciones internas y externas, que pueden 

ser institucionales, estructurales, tecnológicas y/o culturales (García & Forero, 2014). 

Salgado et al., (2018) hablan de cambio organizacional cuando una organización 

atraviesa una constante transformación interna que tiene como objetivo permitir avances para 

que se facilite la evolución 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 

 

Según 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 organización, ya que este se relaciona con la forma en la que ellos 

perciben que la organización reconoce y/o valora su trabajo y contribuciones; el apoyo 

organizacional, que impacta directamente en el capital psicológico positivo de las personas 

que laboran en la organización, y hace referencia a un estado que comprende aquellos 

recursos que posee una persona para afrontar y superar desafíos de distintas índoles. 

El cambio organizacional implica la modificación de la estructura organizativa, como 

los jerárquicos, divisionales o funcionales. Este tipo de cambio puede incluir la 

reestructuración de departamentos, la redefinición de roles y responsabilidades, y la 

reorganización 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 interacción de una persona con 

un grupo, ya que son compartidos y permiten la integración y comunicación entre varias 

personas (Dick et al., 2018). 



18  

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 

organización. Este tipo de cambio es menos disruptivo y se enfoca en mejoras progresivas y 

ajustes que permiten a la organización 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 organización. A menudo, este tipo de cambio 

es necesario en respuesta a crisis o para una reestructuración completa para lograr una 

transformación fundamental en la organización (Tushman & O'Reilly, 1996). 

Sandoval (2014) propone dos tipos de cambio: un cambio planeado, el cual es 

definido como procesos de transformación relacionados con los cambios graduales de las 

organizaciones, y un cambio súbito, como respuestas rápidas encaminadas a la solución de 

situaciones inesperadas en la organización. 

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 organización incentivan a esta. Por 

otro lado, está el cambio proactivo, que enfatiza en la concienciación de la organización de 

que el cambio es importante y necesario. 

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

2014): 

 

 Cambio por planeación: Toma de decisiones y rutas de acción. 

 Cambio por inercia o por imitación: Siguen una moda o tendencia. 

 Cambio por reacción: Se da como respuesta al entorno competitivo con poca 

disponibilidad de tiempo. 

 Cambio por tensión final o por crisis: No se tienen en cuenta las señales de 

cambio, lo que pone en peligro la existencia de la organización. 
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1.8.3. Modelos del cambio organizacional 

 

El modelo de cambio de Kurt Lewin es uno de los más conocidos en la teoría del 

cambio organizacional. Consiste en tres fases: (1) Descongelar (unfreezing), que implica 

preparar a la organización para el cambio; (2) Cambiar (changing), que es la implementación 

del cambio; y (3) Recongelar (refreezing), que consiste en consolidar y estabilizar el nuevo 

estado. Este modelo enfatiza la importancia de preparar a la organización antes de hacer el 

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

Según Forero et al. (2020), uno de los modelos más 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 organización para afrontar las modificaciones que se darán; en segundo 

lugar, la fase del cambio, en la que se incluyen en la organización las estrategias que se espera 

le permitan adaptarse al mercado; finalmente, el re congelamiento, etapa en la que se 

establecen como propios de la organización los cambios realizados y se producen variaciones 

en el curso de la organización. 

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 

coalición poderosa; (3) Crear una visión para el cambio; (4) Comunicar la visión; (5) 

Empoderar a la acción; (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 comunicación 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 cómo 

cambiar; (4) Habilidad para implementar el cambio; y (5) Refuerzo para sostener el cambio. 

Este modelo se enfoca en la gestión individual del cambio para asegurar que cada miembro 

de la organización esté alineado con la transición (Hiatt, 2006). 
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Otra teoría que tiende a relacionarse con el ámbito organizacional es la teoría de la 

actividad, que establece que toda labor o trabajo humano es de carácter social, es decir, que 

cuenta con la colaboración y participación de varias personas que tienen un propósito común 

(Gonçalves et al., 2013). 

Para la aplicación de esta teoría 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. 

Gonçalves, et al. (2013) refieren una categorización de las contradicciones: 

 

 Primer orden: se presentan cuando las tensiones ocurren con un elemento 

propio de una actividad. 

 Segundo orden: surgen cuando existen fallas en la relación entre dos o varios 

elementos dentro de una actividad. 

 Tercer orden: se dan cuando en un sistema con una cultura ya establecida se 

introducen componentes de otra cultura (cambio organizacional). 

 Cuarto orden: ocurren cuando la relación del sistema de actividad central con 

los otros sistemas de la organización disminuye o se debilita. 

 

1.8.4. Estrategias de cambio organizacional 

 

La estrategia de cambio organizacional se basa en implementar cambios graduales y 

pequeños 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 organización adaptarse de manera más suave a las nuevas condiciones (Kotter, 1996). 

Según Sadeghi (2011) enmarca en las estrategias lo referente a la cultura, la 

estructura, la tecnología, los recursos humanos y las metas de la organización, 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 reestructuración profunda y 

fundamental de la organización, afectando su cultura, estructura y procesos. Este enfoque se 
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utiliza cuando la organización enfrenta desafíos significativos o necesita realizar una 

transformación radical para sobrevivir y prosperar. La clave es movilizar a todos los niveles 

de la organización hacia una nueva visión (Tushman & O'Reilly, 1996). 

La estrategia de cambio participativo involucra a los empleados en el proceso de 

cambio, fomentando su participación en la toma de decisiones y en la implementación del 

cambio. Esta estrategia busca reducir la resistencia y aumentar el compromiso al involucrar 

a los empleados en el proceso de planificación y ejecución 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: 

 Negación: La autoestima incrementa de forma significativa y provoca que la persona 

vea como una posible amenaza la situación de cambio. 

 Defensa: Se manifiesta a través de la frustración y un estado de alerta constante. 

 Exclusión: Se producen altos niveles de ansiedad frente al cambio inevitable. 

 Adaptación mutua: Relacionada con la adaptación al cambio y con el cambio 

individual, dichos cambios son difíciles de realizar. 

 Internalización: El nuevo sistema es establecido, lo que trae consigo su aceptación. 

 

Otro ciclo de cambio organizacional fue el propuesto por Abrantes y Figueiredo 

(2013), en el cual se proponen los pasos que le permitirán a una organización llevar a cabo 

un cambio efectivo: se habla de la visión de cambio, es decir una visión de la arquitectura, 

situación 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 

implementación del cambio, es decir la implementación, proceso de implementación, 

evaluación del cambio. 
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1.8.5. Comunicación y participación 

 

Según Rivera (2005), la comunicación es una herramienta que permite relacionar la 

organización entre su cliente interno y externo de manera exitosa. Lo que implica el 

intercambio de datos, ideas, actitudes, sentimientos entre individuos de una organización o 

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

Según Scheinsohn (1993), es la interacción fundamental en las relaciones de una 

organización, propiciando el entendimiento entre la dirección y los trabajadores. 

Según Goldhaber (1984), la comunicación organizacional es un flujo bidireccional y 

multidireccional en una organización, estableciendo una relación entre los involucrados. 

Según Rojas (1999), es un intercambio progresivo de información, conocimientos, 

comportamientos en una organización, donde los procesos en los que participan son 

determinantes para el flujo operativo, por lo que no se comporta con un instrumento adicional 

o complementario, sino que es central. 

La comunicación efectiva es crucial durante el proceso de cambio organizacional, ya 

que asegura que todos los miembros de la organización entiendan el propósito, el proceso y 

los beneficios del cambio. La comunicación clara y constante ayuda a reducir la 

incertidumbre y la resistencia, y facilita la alineación de todos con los objetivos del cambio 

(Hargie, 2011). 

La participación de los empleados en el proceso de cambio es un factor crítico para 

su éxito. Involucrar a los empleados en la planificación y ejecución del cambio aumenta su 

sentido de pertenencia y compromiso, y puede mejorar la aceptación del cambio. La 

participación activa también permite recopilar valiosas perspectivas y reducir la resistencia 

(Lines, 2004). 

La comunicación bidireccional en el proceso de cambio organizacional implica un 

diálogo abierto entre los líderes y los empleados. Este enfoque permite la retroalimentación 

continua y la discusión de preocupaciones, facilitando una comprensión más profunda del 
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cambio y promoviendo una mayor cooperación y ajuste durante la transición (Tourish & 

Hargie, 2004). 

1.8.6. Crecimiento organizacional 

 

Según Blázquez (2006), el crecimiento empresarial adopta estrategias que permite 

definir un problema cualitativo, relacionado con los cambios en la estructura, métodos y 

control en la organización. 

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

influencia en la tasa de crecimiento de los siguientes periodos. 

Según De Ravel (1972), el crecimiento de una empresa busca relacionar el incremento 

del volumen de producción, o productividad si es servicio, por lo que, a mayor volumen de 

producción requerido por la demanda, mayor crecimiento. 

El crecimiento interno se refiere a la expansión de una organización mediante el 

desarrollo de nuevas capacidades, productos o servicios. Este tipo de crecimiento se basa en 

la inversión en recursos internos, investigación 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 organización expandir su mercado, adquirir nuevas 

competencias y recursos, y aumentar su presencia en la industria mediante la integración con 

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

El crecimiento basado en innovación implica la introducción de nuevas tecnologías, 

procesos o modelos de negocio que permiten a la organización mantenerse competitiva y 

explorar nuevos mercados. Este enfoque se centra en la creatividad y la capacidad de la 

organización para adaptarse y liderar en un entorno cambiante (Christensen, 1997). 

1.8.7. Funcionario público 

 

Un funcionario público es un individuo contratado por el gobierno para desempeñar 

funciones específicas en el servicio público. Estos empleados tienen responsabilidades que 
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van desde la administración de recursos hasta la ejecución de políticas y programas 

gubernamentales, y están sujetos a regulaciones y normas específicas del sector público 

(Kettl, 2002). 

Los funcionarios públicos tienen la responsabilidad de cumplir con sus deberes 

administrativos de manera ética y profesional. Esto implica la gestión adecuada de recursos 

públicos, la transparencia en la toma de decisiones y la rendición de cuentas por sus acciones 

ante la sociedad (Jenkins, 2007). 

El funcionario público debe centrarse en la prestación de servicios al ciudadano con 

eficacia y eficiencia. Su función principal es garantizar que los servicios públicos sean 

accesibles y de alta calidad, contribuyendo así al bienestar general de la comunidad (Rainey, 

2009). 

Los funcionarios públicos están regidos por un marco normativo que define sus 

derechos, deberes y límites en el ejercicio de sus funciones. Este marco incluye leyes 

específicas, códigos de conducta y regulaciones que aseguran la legalidad y equidad en la 

gestión pública (Perry & Hondeghem, 2008). 

La ética profesional es fundamental para los funcionarios públicos, quienes deben 

adherirse a principios de integridad y justicia. La ética en el sector público garantiza que los 

funcionarios actúen con imparcialidad y en el mejor interés de la ciudadanía, evitando el 

favoritismo y la corrupción (Rosenbloom, 2008). 

1.8.8. Servidor público 

 

Un servidor público es una persona que trabaja en el sector público con el objetivo de 

proporcionar servicios a la ciudadanía. Su papel incluye la implementación de políticas 

públicas y la atención directa a las necesidades de los ciudadanos, garantizando la eficacia y 

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

El servidor público está 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 promoción del interés general sobre el interés personal o corporativo (Latham, 2005). 
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La gestión de recursos es una función clave del servidor público, que debe administrar 

eficazmente los recursos financieros, humanos y materiales de la entidad gubernamental. 

Esto implica planificación, control y evaluación para asegurar el uso eficiente y responsable 

de los recursos públicos (Behn, 2001). 

Los servidores públicos deben participar en el desarrollo profesional continuo para 

mejorar sus competencias y habilidades. Este compromiso con el aprendizaje y la 

capacitación contribuye a la mejora de la calidad del servicio y a la adaptación a las nuevas 

demandas del entorno (Raadschelders, 2011). 

El rendimiento organizacional de los servidores públicos se evalúa en función de la 

eficacia y eficiencia en la prestación de servicios públicos. Este rendimiento debe alinearse 

con los objetivos estratégicos de la entidad gubernamental y con los estándares de calidad 

establecidos (Perry, 2000). 

1.8.9. Compromiso de funcionarios públicos 

 

Según Integridad Pública (2021), la finalidad del funcionario o servidor públicos se 

centra en el servicio que brinda a la sociedad, siendo su orientación buscar siempre el interés 

común, general que permita el beneficio a más ciudadanos. Siendo el ciudadano, quien valora 

el sector público en función de la efectividad de sus servicios, en sus resultados obtenidos, y 

en la confianza que generan en la sociedad. 

Según Servir (2017), los funcionarios públicos deben fortalecer el reconocimiento de 

sus pares y de la sociedad. Donde un servidor público tiene la posibilidad de contribuir con 

mejorar la calidad de vida de un ciudadano. 

El compromiso normativo en el ámbito público implica la obligación percibida de los 

funcionarios de permanecer en la organización debido a normas y valores internos. Los 

funcionarios que experimentan un fuerte compromiso normativo sienten que es moralmente 

correcto mantenerse en el servicio público, independientemente de las circunstancias 

externas (Meyer, Stanley, Herscovitch, & Topolnytsky, 2002). 



26  

El compromiso continuo se basa en la percepción de costos asociados con la salida de 

la organización. En el sector público, este tipo de compromiso se relaciona con la percepción 

de que dejar el empleo implicaría una pérdida significativa de beneficios o oportunidades, lo 

que puede llevar a una mayor retención, pero no necesariamente a un alto nivel de 

satisfacción (Allen & Meyer, 1990). 
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CAPÍTULO II – METODOLOGÍA 

 

2.1. Técnica 

 

Se determinó la relación de la gestión pública y el engagement laboral, en 

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

 Un modelo de investigación y recolección de datos adaptado para establecer la 

relación de gestión pública y engagement en funcionarios y servidores públicos del 

gobierno local de Arequipa, debido a que un modelo preexistente de medición de 

engagement y gestión pública 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 aplicó un modelo adaptado que permitió capturar las particularidades, 

percepciones de una forma precisa teniendo una medición más efectiva en los 

resultados de los grupos de interés. 

 Una investigación Cuantitativa lo que permitió medir y analizar la relación entre las 

variables. 

 Las variables de estudio se definieron en el anexo 1 (Matriz de Operacionalización), 

siendo la variable independiente Gestión Pública 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 según la percepción de los grupos de interés, que formaron 

parte de la muestra de estudio, y que permitió su cuantificación en valores 

porcentuales. 

El diseño de investigación utilizado es descriptivo lo que permitió caracterizar las 

variables de estudio (gestión pública y engagement laboral). Y correlacional que estableció 

la relación y el grado de correlación entre ellas. 

Por lo que la técnica de investigación que se aplicó es Cuantitativa; la cual se basó en 

un instrumento estructurado con preguntas cerradas y escalas de medición, obteniendo la 

cuantificación de la percepción de los grupos de interés que forman parte de la muestra de 

estudio, entorno a la gestión pública y engagement laboral. Con la recolección de datos, se 
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procedió al análisis de datos numéricos para identificar patrones, relaciones y medidas 

estadísticas. En este contexto, se pudo utilizar la investigación cuantitativa para medir la 

gestión pública de un gobierno local y su relación con el engagement laboral de manera 

objetiva. 

El objeto de la técnica cuantitativa fue la recolección de datos para cuantificarlos y 

establecer una relación entre las variables de estudio, permitiendo identificar tendencias, 

patrones y el tipo de relación entre las variables. 

2.2. Instrumento 

 

El instrumento utilizado fue una encuesta estructurada, que ha sido diseñada 

específicamente para recolectar datos en función de los subindicadores, indicadores para cada 

variable, con la finalidad de establecer la relación entre las variables a través de los datos 

registrados por los grupos de interés en función de su percepción y experiencia entorno al 

gobierno local. 

El instrumento contó con preguntas cerradas y escalas de medición que permitieron 

 

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

de la investigación, con preguntas de elección y escala de Likert. 

Los instrumentos de recolección de datos, que se utilizaron en la investigación son: 

 

 Encuesta aplicada a funcionarios públicos de una Municipalidad, quienes poseen 

una posición de dirección y toma de decisiones, buscando conocer la valoración 

y percepción ante las interrogantes del instrumento; para ello se denominó a este 

instrumento A, la cual posee dos encuestas de 20 y 16 preguntas. 

 Encuesta aplicada a servidores públicos de una Municipalidad, quienes no tienen 

una posición de dirección, es decir son trabajadores administrativos de la 

municipalidad, buscando conocer la valoración de acuerdo con su percepción ante 

las interrogantes de instrumento; para ello se denominó a este instrumento B, la 

cual posee dos encuestas de 20 y 16 preguntas. 
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 Encuesta aplicada a contribuyentes de una Municipalidad, quienes son los 

usuarios de los servicios públicos propios de una comuna, por lo que es relevante 

para el estudio conoce cuál es su percepción y valoración, de los servicios 

públicos desarrollados por la Municipalidad; para ello se denominó a este 

instrumento C, la cual posee dos encuestas de 20 y 16 preguntas. 

El instrumento contó con dos encuestas la primera asociada a interrogantes sobre 

engagement y la gestión pública, incluida su relación. Y la segunda encuesta se 

aplicó preguntas usando Likert para establecer la percepción valorada de las dos 

variables en la actividad pública o prestación del servicio público. 

 

2.3. Materiales de Verificación 

 Revisión documental, que permitió analizar documentos institucionales, informes 

de gestión, políticas internas y evaluaciones de desempeño para contextualizar los 

hallazgos de la investigación y verificar la información proporcionada por los 

participantes. 

 Observación directa, en el lugar de trabajo para identificar prácticas y 

comportamientos relacionados con la gestión pública y el engagement laboral. 

 

2.4. Campo de verificación 

2.4.1. Ubicación Espacial 

La investigación tuvo como ámbito geográfico 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. Ubicación Temporal 

El estudio tuvo como temporalidad el inicio en octubre del 2024 y culminó el estudio 

en marzo del 2025. 

 

2.4.3. Unidades de Estudio 

La unidad de estudio estuvo conformada por: 
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 Funcionarios públicos, siendo profesionales de dirección que cumplen una 

función de toma de decisiones en una entidad del gobierno local o municipal, 

desarrollando sus actividades administrativas en el sector público. 

 Servidores públicos; siendo profesionales, técnicos que no desempeñan una 

función de toma de decisiones o de dirección, pero que si desarrollan una 

actividad de gestión o servicio público. Se encuentran en posiciones de mando 

medio como administrativos, técnicos, auxiliar, áreas administrativas y 

operativas. 

 Contribuyentes; siendo ciudadanos adscritos a la jurisdicción municipal, que 

acceden a la municipalidad por una necesidad u obligación tributaria; 

interactuando con los servidores o funcionarios públicos. 

 

2.5. Muestra de Estudio 

 

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

de investigación: 

 Para la muestra de funcionarios públicos, se aplicó la técnica de caso único de 

muestreo, en la que se buscó identificar la relación entre las variables en un solo 

grupo de interés, con la intencionalidad de recopilar información detallada para 

comprender la complejidad en la percepción de este grupo de interés, sin 

generalizar en otros estadios. Siendo relevante conocer las características 

particulares con relación a la gestión pública y engagement laboral, y debido a 

que se cuenta con una muestra limitada, es que se aplicó esta técnica. 

 Para la muestra de servidores públicos y contribuyentes, se aplicó la técnica de 

muestras finita, donde la fórmula estadística considera la población total del grupo 

de interés elegido, y se pudo establecer el nivel de confianza y el margen de error. 

Para ello se utilizó la fórmula de Cochran, la cual es una fórmula estadística 

utilizada para determinar el tamaño de la muestra necesaria para estimar una 

proporción en una población finita, con un nivel de confianza específico y un 

margen de error dado. 
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La fórmula es: 

 

 

 

 

Donde 

𝒏 = 
𝑵 × 𝒛𝟐 × 𝒑 × (𝟏 − 𝒑) 

((𝑵 − 𝟏) ∗ 𝒆𝟐) + (𝒛𝟐 × 𝒑 ∗ 𝒒) 

 Población Total (N) 

 Nivel de Confianza: 95% (z = 1.96) 

 Margen de Error: 5% (0.05) 

 Proporción Estimada de que Ocurra (p): 0.5 

 Proporción Estimada de que no Ocurra (q): 0.5 

 
Nota. Fórmula de Cochran, extraído 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 públicos 

 

La población elegida para funcionarios públicos en una entidad municipal de 

Arequipa es de 47 personas, por lo que se optó por una muestra de caso único. 

En ese sentido, la muestra fue de 47 funcionarios, siendo personas que se desempeñan 

en posiciones de dirección encontrado en este grupo a gerentes, subgerentes, asesores, 

abogados. 

 Muestra FP (n): 47 

 

Muestra de servidores públicos 

 

La población total de servidores públicos en la entidad municipal de Arequipa es de 

252 personas. Se calculó la muestra aplicando la fórmula de Cochran. 

 Población Total (N): 252 

 Nivel de Confianza: 95% (z = 1.96) 

 Margen de Error: 5% (0.05) 
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 Proporción Estimada (p): 0.5 

 

 

 

 

 

 

Fórmula de Cochran: 

 

 

𝒏 = 
𝟐𝟓𝟐 × 𝟏. 𝟗𝟔𝟐 × 𝟎. 𝟓 × (𝟏 − 𝟎. 𝟓) 

(𝟐𝟓𝟏 ∗ 𝟎. 𝟎𝟎𝟐𝟓) + (𝟏. 𝟗𝟔𝟐 × 𝟎. 𝟐𝟓) 

 

𝒏 = 
𝟐𝟓𝟐 × 𝟑. 𝟖𝟒𝟏𝟔 × 𝟎. 𝟐𝟓 

 
 

𝟎. 𝟔𝟐𝟕𝟓 + 𝟎. 𝟗𝟔𝟎𝟒 

 

𝑛 = 
242.0208 

 
 

1.5879 

 
𝒏 = 𝟏𝟓𝟐 

 
En ese sentido, para una población de 252 servidores públicos, se utilizó una muestra 

de 152 personas; que se desempeñan en las áreas administrativas y operativas de la 

municipalidad como: analistas, asistentes, auxiliares, especialistas administrativos, 

inspectores, oficinistas, promotores, recaudadores, registradores, secretarías, técnicos 

especialistas. 

Muestra de contribuyentes 

 

La población de contribuyentes en Arequipa Metropolitana (Cercado) al 2023 según 

el INEI es de 54,362 personas. Se calculó la muestra aplicando la fórmula de Cochran. 

 Población Total (N): 54,362 

 Nivel de Confianza: 95% (z = 1.96) 

 Margen de Error: 5% (0.05) 

 Proporción Estimada (p): 0.5 

 

Fórmula de Cochran: 
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𝒏 = 
𝟓𝟒, 𝟑𝟔𝟐 × 𝟏. 𝟗𝟔𝟐 × 𝟎. 𝟓 × (𝟏 − 𝟎. 𝟓) 

(𝟓𝟒, 𝟑𝟔𝟏 ∗ 𝟎. 𝟎𝟎𝟐𝟓) + (𝟏. 𝟗𝟔𝟐 × 𝟎. 𝟐𝟓) 

 

𝒏 = 
𝟐𝟓𝟐 × 𝟑. 𝟖𝟒𝟏𝟔 × 𝟎. 𝟐𝟓 

 
 

𝟏𝟑𝟓. 𝟗𝟎 + 𝟎. 𝟗𝟔𝟎𝟒 

 

𝑛 = 
52,209.26 

 
 

136.8629 

 
𝒏 = 𝟑𝟖𝟐 

 
En ese sentido, para una población de 54,361 contribuyentes, se utilizó una muestra 

aleatoria de 382 personas; que requiere tramitar registros, licencias, permisos de 

construcción, información urbana, servicios sociales, de salud y seguridad de salid, seguridad 

ciudadana, transporte, recreación, tributos. 

2.6. Estrategias de recolección de datos 

Recolección de datos 

 La recolección de datos se realizó en las sedes de la municipalidad de Arequipa 

Metropolitana. 

 Se utilizó formatos físicos y digitales este último a través de una plataforma de 

encuestas en línea. 

Procesamiento de datos 

 

 Análisis cuantitativo, se utilizó una hoja de cálculo para registrar los datos y un 

software estadístico SPSS para analizar los datos obtenidos. 

 Se incluyó el análisis correlacional (coeficiente de correlación de Spearman) y 

análisis de datos cruzados para establecer el contraste y correlación entre la 

percepción de los funcionarios, servidores públicos y contribuyentes. 

Validación de los instrumentos 
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 Validez de contenido, permitió asegurar que los cuestionarios y guías, sean 

revisados por expertos en gestión pública y recursos humanos para garantizar que 

cubran todos los aspectos relevantes. 

 Prueba piloto, se realizó a los instrumentos de recolección de datos con un 

pequeño grupo lo que permitió verificar la claridad de las preguntas y la 

pertinencia del contenido. 

 Fiabilidad, se evaluó la consistencia interna de los cuestionarios mediante el 

coeficiente Alfa de Cronbach. 

Indicadores de resultados 

 

 Se aplicó métricas que permitieron establecer la relación y percepción en base a 

las evidencias cuantitativas recolectadas a través de los instrumentos aplicados 

con relación a las variables gestión pública y engagement laboral. 

 Indicador de resultado para gestión pública 

o Frecuencia y Calidad de Comunicación; indicador calidad de la comunicación 

interna, se mide el promedio de respuestas (%). 

o Nivel de Participación de los Empleados, indicador de la participación en la 

toma de decisión, se mide el promedio de respuestas (%). 

o Cultura Organizacional y Clima Laboral, indicador, cohesión y colaboración 

en equipos de trabajo, se mide el promedio de respuestas (%). 

o Oportunidades de Crecimiento, indicador de satisfacción ante oportunidades 

de desarrollo profesional, se mide el promedio de respuestas (%). 

 Indicador de resultados para Engagement 

o Compromiso de los Funcionarios Públicos, indicador de compromiso 

organizacional, se mide el promedio de respuestas (%). 

o Satisfacción Laboral, indicador de satisfacción laboral, se mide el promedio 

de respuestas (%). 

o Intención de Permanencia o Estabilidad Laboral, indicador de intención 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 Motivación y Reconocimiento, indicador de motivación y reconocimiento en 

el trabajo, se mide el promedio de respuestas (%). 

 Los indicadores de resultado que se analizaron: 

o Análisis de frecuencias y porcentajes, establece la distribución de las 

respuestas en cada pregunta del instrumento. 

o Análisis de Correlación, se aplica la herramienta estadística de Rho de 

Spearman, para establecer la relación entre las variables. 
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CAPÍTULO III – RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

3.1. Alfa de Cronbach 

 

El alfa de Cronbach es una medida de la fiabilidad de un instrumento de medición, 

que indica el grado en que las preguntas de una escala están relacionadas entre sí y se utiliza 

para evaluar la consistencia de los instrumentos que se utiliza. 

Tabla 1 

 

Resultado de la fiabilidad de la encuesta 1 utilizado 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.924 20 

Fuente Elaboración propia 

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

para medir el constructo están fuertemente correlacionadas entre sí. 

Tabla 2 

 

Resultado de la fiabilidad de la encuesta 2 utilizado 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.867 16 

Fuente Elaboración propia 

Nota - Este alfa indica que las 16 preguntas, aunque son un número menor, todavía muestran 

una buena consistencia entre ellas. 

Los valores de alfa de Cronbach de 0.9424 y 0.867 indican que los instrumentos de 

medición están bien diseñados y que las preguntas dentro de cada conjunto están midiendo 

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

engagement y gestión pública. 

Y ante la inquietud de si agregar más preguntas al instrumento lo haría más fiable, se 

puede afirmar que: Si podría ser más fiable, siempre y cuando se agregue más preguntas 

relevantes, consistente y adecuadamente formuladas; pero no necesariamente incrementaría 

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 sería marginal. 

3.2. Resultados de Estudio Realizado a funcionarios Públicos 

 

3.2.1. Comunicación y Participación 

 

Tabla 3 

 

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

Municipalidad 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 31 66.0 66.0 66.0 

 No 10 21.3 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 Elaboración propia 

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

 

Se determinó que el 66% de los funcionarios entrevistados, han considerado la existencia de 

una comunicación de calidad y que se produce de manera frecuente en la Municipalidad. Lo 

que permite establecer que para los funcionarios existe una significativa comunicación 

interna satisfaciendo sus necesidades y expectativas. 

Mientas que para el 21.3%, afirma que no está de acuerdo, siendo un porcentaje que percibe 

ciertas deficiencias en el proceso de comunicación o consideran que la frecuencia en la que 

se transmite la información no es la adecuada. 
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Existe un 8.5% que muestra indecisión, esto se debe a que no se quieren comprometer ni 

colocar en ningún extremo apoyando la gestión o en contra de ella, simplemente les gusta 

estar en una posición neutral, sin decisión. 

En ese sentido, los funcionarios de la Municipalidad, en más del 50% percibe que existe una 

comunicación fluida, adecuada y clara. Donde un 21.3% muestra su posición de descontento 

al presentar una comunicación deficiente. Ante este resultado se puede generar una 

oportunidad de mejora en la comunicación interna, lo cual podría mejorar el compromiso de 

los funcionarios. 

Tabla 4 

 

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

de la Municipalidad en beneficio de los contribuyentes 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 28 59.6 59.6 59.6 

 No 12 25.5 25.5 85.1 

 Tal vez 3 6.4 6.4 91.5 

 No Opina 4 8.5 8.5 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

 

El 59.6% de los funcionarios públicos percibe que; si existe una participación de los 

servidores públicos 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. 

Así 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, encontrándose en una posición cómoda y 

neutra de indiferencia. 
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En ese sentido los funcionarios públicos que percibieron de forma positiva muestran una 

identificación con la municipalidad, lo que refleja un compromiso que impacta en la gestión 

pública y la prestación de servicios a los contribuyentes. 

También se observa una desconexión, desconfianza, desmotivación, desinformación, en 

grupo de funcionarios que, sumados entre los indiferentes, los que no opinan y los que dan 

una afirmación negativa suman un 40.4%. 

Tabla 5 

 

Existe un canal de retroalimentación y efectividad en la Municipalidad 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

 

 

El 53.2% de los funcionarios, piensa que, si existe una canal de retroalimentación 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 retroalimentación no generan cambios, 

si no por el contrario generan exposición 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 

 

Percepción de funcionarios Públicos con relación a la Comunicación y Participación 
 

Fuente Elaboración propia 

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

 

En el consolidado del indicador Comunicación y Participación, se tiene como resultados en 

los funcionarios públicos, que un 66% considera que exista una buena comunicación, con 

una participación activa por parte de los servidores públicos 59.6%. Por lo que, para lograr 

un alto compromiso en los funcionarios y servidores públicos, es necesario que mejore y sea 

efectiva la comunicación. Así también, establecer canales de retroalimentación, que sean 

efectivos es importante para una eficiente gestión pública, 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 comunicación, y se logrará una retroalimentación 

efectiva se incrementará la participación activa, promoviendo una gestión pública orientada 

al beneficio de los contribuyentes. 

8.5 

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

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

Existe un canal de retroalimentación y efectividad en la Municipalidad 
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3.2.2. Cultura Organizacional y Clima Laboral 

 

Tabla 6 

Considera que en la Municipalidad existe cohesión y colaboración de equipos de trabajo 

 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 8.5 8.5 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

 

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

 

El 59.6%, de los funcionarios públicos, afirma que, si existe una cohesión y colaboración en 

los equipos de trabajo, siendo percibido como un aspecto fundamental en el trabajo 

colaborativo, que genera productividad. Así también, se obtuvo un 10.6% que afirma lo 

contrario, siendo su percepción entorno a conflictos entre los servidores públicos, falta de 

comunicación y al logro de los resultados en los equipos de trabajo que conforma. Si bien se 

tiene una mayoría que brinda una información positiva, existe una minoría que no se alinea 

a este resultado, observando un clima laboral que presenta problemas interpersonales entre 

los trabajadores, equipos, teniendo una comunicación interna desgastada. 

Tabla 7 

Cuál es tu percepción sobre otros funcionarios de confianza ("1" como positiva/buena y 

"2" como negativa/mala) 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración 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 percepción negativa sobre 

los funcionarios de confianza 63.8%, debido principalmente a la falta de eficacia, 

transparencia, conocimientos, organización y generando una desconfianza ante sus 

capacidades y competencias, sumado a los privilegios obtenidos al ser referido a un cargo de 

confianza. 

Tabla 8 

Cuál es tu percepción sobre liderazgo y dirección de la Municipalidad ("1" como 

positiva/buena y "2" como negativa/mala) 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

 

 

El 55.3% de los funcionarios considera que no existe un liderazgo y dirección en la 

municipalidad, esto se puede deber a una deficiente gestión en la toma de decisiones, claridad 

en las asignaciones y uso de presupuesto, falta de estrategias a largo plazo, por lo que la 

apatía y falta de compromiso se irá incrementando. 

Y solo un 19.1%, considera que todo está bien, que hay liderazgo, dirección, por lo que la 

comunicación interna y gestión de recursos permitirá lograr la eficiencia organizacional. 
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Figura 2 

 

Percepción de funcionarios Públicos en relación a la Cultura Organizacional y Clima 

Laboral 

 

Fuente Elaboración propia 

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

El 59.6% de los funcionarios considera que la colaboración y cohesión de equipos es positiva 

para la municipalidad, pero existe un 21.3% que tiene dudas y un 10.6% que no confía en los 

equipos de trabajo, por lo que, para generar una cultura organizacional de confianza y un 

clima laboral óptimo, se debe incrementar la motivación y compromiso laboral. 
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Percepción sobre otros funcionarios públicos de confianza ("1" como positiva/buena y "2" como 
negativa/mala) 

Percepción sobre liderazgo y dirección de la Municipalidad("1" como positiva/buena y "2" como 
negativa/mala) 

10.0 
8.5 

4.3 
6.4 

0.0 

Sí No Tal vez No Opina 

10.6 

20.0 
19.1 

21.3 
19.1 19.1 

50.0 

 
40.0 

 
30.0 

55.3 60.0 
59.6 

63.8 
70.0 



44  

3.2.3. Oportunidades de Crecimiento 

 

Tabla 9 

Considera que la mejor forma de contratar personal para la administración pública es a 

través de Servir 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración 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 contratación directa en la municipalidad, 

esto se debe a la designación 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 burocrático, 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 opción bien valorada, y que promueve la meritocracia. 

Tabla 10 

Considera que la mejor forma de contratar personal para la administración pública es a 

través de la contratación directa por necesidad de servicio 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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El 59.6% considera que no debe realizarse contratación 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 manipulación, 

favoritismo y desigualdad de oportunidades. 

Tabla 11 

Existe una línea de carrera en la gestión pública 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 26 55.3 55.3 55.3 

 No 10 21.3 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 Elaboración propia 

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

 

 

Para el 55.3%, considera que, si puede existir una línea de carrera, con oportunidades de 

ascenso, por lo que conocer el sistema de evaluación y requisitos para cada puesto, 

incentivará a los profesionales interesados en hacer una línea de carrera a especializarse, 

capacitarse y lograr una formación continua. Ahora también existe un número considerable 

de detractores, 21.3%, que cuestionan la línea de carrera debido principalmente a la falta de 

transparencia en el proceso de promoción, direccionamiento, y por limitaciones en el equipo 

evaluador. 
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Figura 3 

 

Percepción de funcionarios Públicos en relación a las Oportunidades de Crecimiento 

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

Entonces se tiene como resultado que él no existe participación activa en la municipalidad, 

siendo una potencial oportunidad de mejora, que permitirá el incremento en la participación. 

Para ello se requiere estrategias que permitan a los funcionarios y servidores públicos cuenten 

con procesos bien definidos que busquen la eficiencia en la gestión y actividades realizadas. 

Por lo que si bien Servir es una opción que tiene beneficios, es relevante que la municipalidad 
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contratación. 
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3.2.4. Compromiso de funcionarios Públicos 

 

Tabla 12 

Existe compromiso y satisfacción laboral en los servidores públicos de la Municipalidad 

 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

El 68.1% de los funcionarios considera que, si existe compromiso y satisfacción 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 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración 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 públicos, y en contra posición se observa un 19.1% que existen 

funcionarios que no cuentan con valores, lo que refleja una posición de división o 

fragmentación en la municipalidad. 
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Tabla 14 

Ud. Percibe que existe una Intención de permanencia o estabilidad laboral en los 

servidores y funcionarios públicos 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 11 23.4 23.4 23.4 

 No 30 63.8 63.8 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 Elaboración propia 

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

 

 

El 63.8%, considera que no existe intención de buscar la estabilidad laboral en el personal de 

la municipalidad, esto debido a que al ser una institución pública que presta servicios, no 

genera desarrollo o crecimiento por lo que difícilmente se crearan posiciones que ameriten 

asignar una posición de estabilidad. Sumado a que en cada periodo que asume una gestión 

municipal, la rotación de personal sobre todo los cargos de confianza son removidos. 

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

municipalidad. 
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Figura 4 

 

Percepción de funcionarios Públicos con relación a Compromiso 

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

Los resultados muestran un comportamiento positivo entorno al compromiso y satisfacción 

laboral 68.1% y ante la presencia de valores 61.7%; pero la percepción sobre la intención de 

permanencia es baja, estando asociado a que en cada nuevo periodo de gobierno local, la 

posibilidad de terminar el vínculo con la municipalidad es alto, sobre todo para los puestos 

de confianza, generando una inseguridad laboral que puede generar una desmotivación e 

interés siendo prevalente en el último periodo de gestión municipal. 
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3.2.5. Equilibrio Vida Personal – Laboral 

 

Tabla 15 

Considera que el funcionario o servidor público tiene un equilibrio entre su vida personal 

y laboral 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración 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 públicos 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. Así mismo un 17% se contrapone a la afirmación 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 políticas laborales y su integración al bienestar laboral del 

funcionario o servidor público 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

Un 55.3% considera que, si existen, políticas laborales en la municipalidad y que buscan el 

bienestar de los funcionarios o servidores públicos. 
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Tabla 17 

Ud. Considera que existe estrés laboral en los funcionarios o servidores públicos 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 28 59.6 59.6 59.6 

 No 9 19.1 19.1 78.7 

 Tal vez 6 12.8 12.8 91.5 

 No Opina 4 8.5 8.5 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

Fuente Elaboración 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 tensión, presión, 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 están 

de paso, por lo que su esfuerzo será el mínimo y sin presión laboral. 

Figura 5 

 

Percepción de funcionarios Públicos con relación a Equilibrio entre vida personal y 

laboral 

 

Fuente Elaboración 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 está asociado directamente al estrés laboral que implica un nivel 

de tensión que puede afectar el rendimiento del funcionario o servidor público 59.6%, por lo 

que las políticas 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 guías de una 

política propuesta. 

3.2.6. Engagement Organizacional 

 

Tabla 18 

Ud. Considera que los servidores y funcionarios públicos tienen un compromiso con la 

misión, objetivos, pilares de la Municipalidad 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 33 70.2 70.2 70.2 

 No 10 21.3 21.3 91.5 

 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 Elaboración 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 organización, como misión, objetivos, pilares de la municipalidad. 

Mientras que un 21.3% considera que no es así. 
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Tabla 19 

Considera que existe un compromiso y predisposición para atender al contribuyente en la 

Municipalidad 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 6 12.8 12.8 12.8 

 No 29 61.7 61.7 74.5 

 Tal vez 10 21.3 21.3 95.7 

 No Opina 2 4.3 4.3 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

Fuente Elaboración 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 

predisposición en la prestación de servicios al contribuyente. 

Tabla 20 

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

públicos en la Municipalidad 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 24 51.1 51.1 51.1 

 No 10 21.3 21.3 72.3 

 Tal vez 10 21.3 21.3 93.6 

 No Opina 3 6.4 6.4 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

Fuente Elaboración 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 

ningún motivador, ni se produce reconocimiento a los trabajadores ante un buen desempeño. 
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Figura 6 

Percepción de funcionarios Públicos en relación a Engagement Organizacional 
 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

Los servidores públicos muestran compromiso con la misión, objetivos y pilares de la 

municipalidad en un 70.2%, sin embargo, el compromiso con la atención al público 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 sensación de falta de engagement. 
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3.2.7. Relación de Gestión Pública – Engagement Laboral 

 

Tabla 21 

Considera que existe una relación entre la gestión pública y el engagement laboral 

(Compromiso de los funcionarios y servidores públicos) 

 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

 

 

El 66% considera que, si existe una relación, lo que significa que los funcionarios perciben 

que se realiza una buena gestión pública en la municipalidad, lo que implica una eficiente 

administración y que influye en el compromiso laboral. 

En ese contexto, la gestión pública tiene una posición directa frente al compromiso laboral, 

y por lo que una eficiente gestión fomenta el engagement en los funcionarios y servidores 

públicos. 

Tabla 22 

Considera que la gestión pública es más eficiente si sus trabajadores están motivados y son 

reconocidos por la Municipalidad 

 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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El 61.75 considera que, si es más eficiente la gestión pública, si sus trabajadores están 

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 posición adversa en la 

percepción del funcionario público. 

Figura 6 

Percepción de funcionarios Públicos en relación a Relación Gestión Pública - 

Engagement Laboral 
 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

Los resultados reflejan que la gestión pública está vinculada al compromiso laboral, siendo 
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eficiencia mejora si los trabajadores se motivan y reconocen, por lo que implementar políticas 

puede mejorar los resultados de la municipalidad. 
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3.2.8. Percepción sobre el Engagement 

 

Tabla 23 

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

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, 
desacuerdo 

9 19.1 19.1 19.1 

 En 
desacuerdo 

5 10.6 10.6 29.8 

 Neutral 6 12.8 12.8 42.6 

 De acuerdo 3 6.4 6.4 48.9 

 En Total 
acuerdo 

24 51.1 51.1 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

Fuente Elaboración 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 

áreas, unidades laborales, por lo que en su posición de decisor tiene oportunidad en generar 

propuestas en la administración pública. 

Figura 7 

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

 

Fuente Elaboración 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 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, 
desacuerdo 

2 4.3 4.3 4.3 

 En desacuerdo 9 19.1 19.1 23.4 

 Neutral 10 21.3 21.3 44.7 

 De acuerdo 22 46.8 46.8 91.5 

 En Total 
acuerdo 

4 8.5 8.5 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

Fuente Elaboración 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 

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

 

 

Figura 8 

Recibo reconocimiento por mi trabajo y esfuerzo. 

 

Fuente Elaboración 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 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, 
desacuerdo 

1 2.1 2.1 2.1 

 En desacuerdo 26 55.3 55.3 57.4 

 Neutral 11 23.4 23.4 80.9 

 De acuerdo 4 8.5 8.5 89.4 

 En Total 
acuerdo 

5 10.6 10.6 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

La tabla y figura muestran que más 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 predisposición sino por obligación. 

Figura 9 

Hay un ambiente de trabajo colaborativo en mi equipo. 

 

Fuente Elaboración propia 

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

Hay un ambiente de trabajo colaborativo en mi equipo. 

60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

2.1 Total desacuerdo 

55.3 En desacuerdo 

23.4 Neutral 

8.5 De acuerdo 

10.6 En Total acuerdo 
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Tabla 26 

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

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 
acuerdo 

5 10.6 10.6 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

El 53.2% no se encuentra de acuerdo con relación a que sus competencias entorno a sus 

habilidades son adecuadamente utilizadas en la posición que desempeña, esto se debe 

principalmente a que muchas de las posiciones laborales en la municipalidad, son rotativas 

dependiendo de la cada nueva administración, por lo que en la reasignación 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

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

60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

53.2 En desacuerdo 

19.1 Neutral 

17.0 De acuerdo 

10.6 En Total acuerdo 
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Tabla 27 

Tengo una buena relación con mis colegas y superiores. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 Elaboración propia 

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

 

 

El 55.3% no puede definir si tiene o no una buena relación con sus colegas o superiores, esto 

refleja que existe un clima laboral tenso, y reafirma que los funcionarios públicos, presentan 

altos niveles de estrés en el ambiente laboral, así como el contar con equipos de trabajo que 

no se da en un ambiente colaborativo. 

Figura 11 

Tengo una buena relación con mis colegas y superiores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

Tengo una buena relación con mis colegas y superiores. 

60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

2.1 Total desacuerdo 

12.8 En desacuerdo 

55.3 Neutral 

19.1 De acuerdo 

10.6 En Total acuerdo 
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Tabla 28 

Estoy motivado para asumir nuevas responsabilidades en mi trabajo. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, 
desacuerdo 

2 4.3 4.3 4.3 

 En desacuerdo 5 10.6 10.6 14.9 

 Neutral 6 12.8 12.8 27.7 

 De acuerdo 24 51.1 51.1 78.7 

 En Total 
acuerdo 

10 21.3 21.3 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

El 51.1% de los funcionarios está de acuerdo, en que si está motivado en asumir nuevas 

responsabilidades en su entorno laboral. Por lo que su interés por destacar en una posición 

de dirección o estratégica está latente y que existe una intensión del 50% que considera, que 

si existe una posibilidad de ascender no lo dudaría. 

Figura 12 

Estoy motivado para asumir nuevas responsabilidades en mi trabajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

Estoy motivado para asumir nuevas responsabilidades en mi trabajo. 

60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

4.3 Total desacuerdo 

10.6 En desacuerdo 

12.8 Neutral 

51.1 De acuerdo 

21.3 En Total acuerdo 
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Tabla 29 

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

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, 
desacuerdo 

2 4.3 4.3 4.3 

 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 Elaboración propia 

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

 

 

Los entrevistados consideran que están 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

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

60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

4.3 Total desacuerdo 

53.2 En desacuerdo 

14.9 Neutral 

10.6 De acuerdo 

17.0 En Total acuerdo 



64  

Tabla 30 

La comunicación dentro de la entidad es clara y efectiva. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 Elaboración propia 

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

 

 

Se observa que el 61.7% no tiene claro si la comunicación dentro de la municipalidad es clara 

y efectiva, esto se debe a que en su entorno directo si tiene una comunicación interna abierta, 

pudiendo ser clara y efectiva, pero con otras áreas, jefaturas puede ser nula, lo que dificulta 

la integración de procesos dentro de la municipalidad. 

Figura 14 

La comunicación dentro de la entidad es clara y efectiva. 

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

3.2.9. Percepción sobre el Gestión Pública 

La comunicación dentro de la entidad es clara y efectiva. 

70.0 60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

6.4 Total desacuerdo 

10.6 En desacuerdo 

61.7 Neutral 

10.6 De acuerdo 

10.6 En Total acuerdo 
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Tabla 31 

La gestión pública en la municipalidad es eficiente y efectiva. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total 
desacuerdo 

1 2.1 2.1 2.1 

 En desacuerdo 12 25.5 25.5 27.7 

 Neutral 8 17.0 17.0 44.7 

 De acuerdo 21 44.7 44.7 89.4 

 En Total 
acuerdo 

5 10.6 10.6 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

El 44.7% de los funcionarios, considera que, si está de acuerdo en afirmar que la gestión 

pública en la municipalidad es eficiente y efectiva, por lo que el desarrollo de sus actividades 

cumple con la orientación al contribuyente. 

Figura 15 

La gestión pública en la municipalidad es eficiente y efectiva. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

Tabla 32 

5.0 10.0 

La gestión pública en la municipalidad es eficiente y efectiva. 

15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0 45.0 50.0 0.0 

2.1 Total desacuerdo 

25.5 En desacuerdo 

17.0 Neutral 

44.7 De acuerdo 

10.6 En Total acuerdo 
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La comunicación interna sobre políticas y procedimientos es clara y efectiva. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total 
desacuerdo 

2 4.3 4.3 4.3 

 En desacuerdo 6 12.8 12.8 17.0 

 Neutral 9 19.1 19.1 36.2 

 De acuerdo 26 55.3 55.3 91.5 

 En Total 
acuerdo 

4 8.5 8.5 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

El 55.3% está de acuerdo en que la comunicación interna sobre políticas y procedimientos es 

clara y efectiva, lo que quiere decir que el área de recursos humanos está activo y ante un 

nuevo trabajador le brinda los lineamientos, políticas, reglamentos y procedimientos, 

informando al colaborador de manera clara y efectiva, sobre su rol y actividades que debe 

desempeñar. 

Figura 16 

La comunicación interna sobre políticas y procedimientos es clara y efectiva. 

 

Fuente Elaboración propia 

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

La comunicación interna sobre políticas y procedimientos es clara y efectiva. 

60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

4.3 Total desacuerdo 

12.8 En desacuerdo 

19.1 Neutral 

55.3 De acuerdo 

8.5 En Total acuerdo 
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Tabla 33 

Me siento respaldado por la gestión pública en el desarrollo de mis actividades laborales. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total 
desacuerdo 

1 2.1 2.1 2.1 

 En desacuerdo 5 10.6 10.6 12.8 

 Neutral 9 19.1 19.1 31.9 

 De acuerdo 27 57.4 57.4 89.4 

 En Total 
acuerdo 

5 10.6 10.6 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

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

públicos con quienes interactúan, con la finalidad de desarrollar sus actividades laborales. 

Figura 17 

Me siento respaldado por la gestión pública en el desarrollo de mis actividades laborales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

Me siento respaldado por la gestión pública en el desarrollo de mis actividades laborales. 

70.0 60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

2.1 Total desacuerdo 

10.6 En desacuerdo 

19.1 Neutral 

57.4 De acuerdo 

10.6 En Total acuerdo 
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Tabla 34 

La municipalidad responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total 
desacuerdo 

4 8.5 8.5 8.5 

 En desacuerdo 5 10.6 10.6 19.1 

 Neutral 7 14.9 14.9 34.0 

 De acuerdo 27 57.4 57.4 91.5 

 En Total 
acuerdo 

4 8.5 8.5 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración 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 gestión pública 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. 

 

Fuente Elaboración propia 

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

La municipalidad responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad. 

70.0 60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

8.5 Total desacuerdo 

10.6 En desacuerdo 

14.9 Neutral 

57.4 De acuerdo 

8.5 En Total acuerdo 
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Tabla 35 

Hay un ambiente de colaboración entre diferentes áreas de la municipalidad. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total 
desacuerdo 

1 2.1 2.1 2.1 

 En desacuerdo 25 53.2 53.2 55.3 

 Neutral 11 23.4 23.4 78.7 

 De acuerdo 3 6.4 6.4 85.1 

 En Total 
acuerdo 

7 14.9 14.9 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

La percepción de los funcionarios ante la interrogante sobre la existencia de un ambiente de 

colaboración entre diferentes áreas de la municipalidad se obtuvo un 53.2% que afirma que 

no existe tal relación, cada área se comporta como isla, donde la interacción se centra en su 

núcleo laboral y no tienen interés en relacionarse con otras áreas, por lo que no existen 

procesos transversales que permitan alcanzar la eficiencia en los resultados. 

Figura 19 

Hay un ambiente de colaboración entre diferentes áreas de la municipalidad. 

 

Fuente Elaboración propia 

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

Hay un ambiente de colaboración entre diferentes áreas de la municipalidad. 

60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

2.1 Total desacuerdo 

53.2 En desacuerdo 

23.4 Neutral 

6.4 De acuerdo 

14.9 En Total acuerdo 
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Tabla 36 

La gestión pública incluye mecanismos de retroalimentación para mejorar el servicio. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total desacuerdo 1 2.1 2.1 2.1 

 En desacuerdo 3 6.4 6.4 8.5 

 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 Elaboración propia 

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

 

 

El 59.6% de los funcionarios considera que está de acuerdo, con la afirmación de que la 

gestión pública incluye mecanismos de retroalimentación para mejorar el servicio. Pero esta 

afirmación no mide la efectividad del mismo, si bien existen mecanismo de 

retroalimentación, estos podrían o no tener un efecto positivo en todas las dependencias. 

Figura 20 

La gestión pública incluye mecanismos de retroalimentación para mejorar el servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

La gestión pública incluye mecanismos de retroalimentación para mejorar el servicio. 

70.0 60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

2.1 Total desacuerdo 

6.4 En desacuerdo 

17.0 Neutral 

59.6 De acuerdo 

14.9 En Total acuerdo 
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Tabla 37 

Existe un compromiso claro por parte de la dirección para mejorar la gestión pública. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total 
desacuerdo 

2 4.3 4.3 4.3 

 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 
acuerdo 

6 12.8 12.8 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

Ante la afirmación de si existe un compromiso claro por parte de la dirección para mejorar 

la gestión pública, los funcionarios no se han decidido a tomar una posición a favor o en 

contra, por lo que el 55.3% tiene una posición ambigua, que parece que se reservan el derecho 

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

Figura 21 

Existe un compromiso claro por parte de la dirección para mejorar la gestión pública. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

Existe un compromiso claro por parte de la dirección para mejorar la gestión pública. 

60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

4.3 Total desacuerdo 

12.8 En desacuerdo 

55.3 Neutral 

14.9 De acuerdo 

12.8 En Total acuerdo 
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Tabla 38 

Estoy informado sobre los planes y estrategias de la municipalidad. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total 
desacuerdo 

1 2.1 2.1 2.1 

 En desacuerdo 6 12.8 12.8 14.9 

 Neutral 8 17.0 17.0 31.9 

 De acuerdo 26 55.3 55.3 87.2 

 En Total 
acuerdo 

6 12.8 12.8 100.0 

 Total 47 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

Los funcionarios de la municipalidad afirman en un 55.3% que, si están informados sobre los 

planes y estrategias, lo que es consecuente con la posición de liderazgo que desempeñan, pero 

preocupa que un 12.8% considera que no tiene acceso a la información de los planes y 

estrategias, lo que limita sus actividades en la toma de decisiones de su área de gestión. 

Figura 22 

Estoy informado sobre los planes y estrategias de la municipalidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

Estoy informado sobre los planes y estrategias de la municipalidad. 

60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

2.1 Total desacuerdo 

12.8 En desacuerdo 

17.0 Neutral 

55.3 De acuerdo 

12.8 En Total acuerdo 
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3.3. Resultados de Estudio Realizado en Servidores Públicos 

 

3.3.1. Comunicación y Participación 

 

Tabla 39 

 

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

Municipalidad 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

 

 

El 69.3% de los servidores públicos, afirma que no existe una comunicación interna de 

calidad y fluida, por lo que se infiere que las dependencias y áreas de la municipalidad, no 

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

Tabla 40 

 

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

o servidores públicos de la Municipalidad en beneficio de los contribuyentes 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 10 6.5 6.5 6.5 

 No 126 82.4 82.4 88.9 

 Tal vez 16 10.5 10.5 99.3 

 No Opina 1 0.7 0.7 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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Es una afirmación compleja debido a que el 82.4% de los servidores públicos de la 

municipalidad, indican que no existe una participación activa y de interés en beneficio de los 

contribuyentes. Lo que refleja que las actividades realizadas por ellos, es rutinaria, operativa 

y de cumplimiento, más no se realiza en función del interés de los contribuyentes lo que 

quiere decir que no tienen una orientación hacia el cliente. Esta posición está en 

contraposición la información indicada por los funcionarios. 

Tabla 41 

 

Existe un canal de retroalimentación y efectividad en la Municipalidad 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

 

 

Al igual que la anterior pregunta la afirmación es negativa, en un 68.6%, en la que se afirma 

que no existen canales de retroalimentación efectivos que permitan, mejorar o realizar 

oportunidades de mejora entorno a las sugerencias, quejas, reclamos, o procesos muy 

burocráticos. 
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Figura 23 

 

Percepción de Servidores Públicos en relación a la Comunicación y Participación 
 

Fuente Elaboración 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 comunicación efectiva y la participación de los servidores públicos es limitada o nula. 

Por lo que, no se puede utilizar de manera efectiva a los canales de retroalimentación, 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 solución 

de sus requerimientos, o exponen sus reclamos en otros canales, no internos de la 

municipalidad. 

10.5 

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

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

Existe un canal de retroalimentación y efectividad en la Municipalidad 
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3.3.2. Cultura Organizacional y Clima Laboral 

 

Tabla 42 

Considera que en la Municipalidad existe cohesión y colaboración de equipos de trabajo 

 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 13 8.5 8.5 8.5 

 No 14 9.2 9.2 17.6 

 Tal vez 119 77.8 77.8 95.4 

 No Opina 7 4.6 4.6 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

Los resultados muestran una incertidumbre en los servidores públicos alcanzando un 77.8%, 

ante la pregunta si la municipalidad posee una cohesión y colaboración entre los equipos de 

trabajo. 

Teniendo como respuesta que la percepción de los encuestados muestra, que no tienen 

seguridad en afirmar que trabajan en equipos colaborando entre sí, ni tampoco que no forman 

equipos de trabajo. 

Por lo que podemos inferir, que, si trabajan en grupos, áreas, dependencias, pero que no 

necesariamente se integran entre sí. Por lo que es posible que solo cumplan sus actividades 

programadas, tengan un conceso momentáneo y luego tomen una posición distante entre 

ellos. 
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Tabla 43 

Cuál es tu percepción de los servidores públicos sobre los funcionarios de confianza (“1” 

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

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

El resultado es claramente negativo ante la afirmación desplegada, donde el 76.5% considera 

que tiene una posición de desaprobación ante los funcionarios de confianza que son 

colocados por las autoridades en cada periodo de gestión. 

Este resultado muestra que existe desconfianza, insatisfacción e incomprensión ante actitudes 

o 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 

Cuál es tu percepción sobre liderazgo y dirección de la Municipalidad (“1” como 

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

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 27 17.6 17.6 17.6 

 No 110 71.9 71.9 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 Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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El resultado también muestra una percepción negativa del 71.9%, ante la afirmación sobre el 

liderazgo y dirección de la municipalidad, por lo que la mayoría de los servidores públicos 

percibe que existe una gestión de liderazgo deficiente en la municipalidad, pudiendo tener 

problemas de desgobierno, deficiencia en la toma de decisiones, o insatisfacción por el rumbo 

que lleva la dirección de la municipalidad, ante medidas que no generan valor a la gestión 

pública realizada. 

Figura 24 

 

Percepción de Servidores Públicos con relación a la Cultura Organizacional y Clima 

Laboral 

 

Fuente Elaboración propia 

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

Ante estos resultados, en el consolidado para establecer la relación entre la cultura 

organizacional y clima laboral, se observa que los servidores públicos, muestran una opinión 

desfavorable ante el liderazgo y dirección 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 

que se observa entorno a la cohesión y trabajo en equipo comprometido muestra una clara 

división de posiciones e intereses en la municipalidad. 

Considera que en la Municipalidad existe cohesión y colaboración de equipos de trabajo 
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3.3.3. Oportunidades de Crecimiento 

 

Tabla 45 

Considera que la mejor forma de contratar personal para la administración pública es a 

través de Servir 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración 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 públicos considera que el personal contratado para la 

administración pública de municipalidad debe realizarse a través de Servir. Esto podrá 

generar confianza en el sistema de concurso público y garantizar las evaluaciones por merito, 

siendo transparente en el proceso de selección, tanto en la promoción interna, como en la 

convocatoria para externos. 

Tabla 46 

Considera que la mejor forma de contratar personal para la administración pública es a 

través de la contratación directa por necesidad de servicio 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 3.9 3.9 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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Los servidores públicos perciben de forma positiva que la municipalidad contrate al personal 

para la gestión administrativa por contratación directa, donde un 67.3%, percibe que es 

procedimiento ágil y flexible, para contrataciones por necesidad de servicio y requerimiento 

urgente. Por lo que se debe garantizar eliminar los riesgos en este tipo de contratación, como 

son la transparencia en el proceso de selección, evitando subjetividad en el mismo, 

reduciendo la incertidumbre y generando confianza en esta metodología de contratación. 

Tabla 47 

Existe una línea de carrera en la gestión pública 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

 

 

La percepción de los servidores públicos ante la afirmación de una línea de carrera es alta en 

un 81%, lo que sugiere que la mayoría de los servidores públicos perciben que existe un 

camino para su desarrollo profesional y promoción dentro de la administración pública. 

Siendo este resultado positivo para lograr la motivación y retención de los servidores públicos 

que se encuentran en la administración pública. 
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Figura 25 

 

Percepción de Servidores Públicos con relación a las Oportunidades de Crecimiento 

 

Fuente Elaboración 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 percepción en los servidores públicos es positiva debido a que afirman que 

si es conveniente la selección de personal por contratación directa y por Servir, este último 

demora en su proceso de selección pero ambos son adecuados siempre que sean procesos 

transparentes y con una evaluación objetiva en la selección del personal. En esa misma 

posición los servidores públicos, están convencidos que, si pueden realizar una línea de 

carrera en la municipalidad, donde pueden ascender y crecer profesionalmente, siempre que 

los procesos sean confiables, transparentes y objetivos, en función de las competencias 

profesionales. 
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3.3.4. Compromiso de Servidores Públicos 

 

Tabla 48 

Existe compromiso y satisfacción laboral en los servidores públicos de la Municipalidad 

 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

 

 

Los resultados ante el compromiso de los servidores públicos, muestra una incertidumbre en 

su respuesta donde el 68.6%, considera que no tiene una posición clara sobre el compromiso 

y satisfacción laboral en la municipalidad. Mostrando una falta de visibilidad en la promoción 

del bienestar de los servidores públicos, por lo que se debe priorizar mejorar la comunicación 

y mejorar el compromiso. 

Tabla 49 

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

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 20 13.1 13.1 13.1 

 No 13 8.5 8.5 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 Elaboración 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 públicos dudan si los trabajadores de la municipalidad tienen valores, este 

resultado daña la imagen y percepción interna de los trabajadores, si una organización no 

posee valores o los valores no son aplicados, compartidos, promovidos, reconocidos entonces 

se pierde la identidad. 

Tabla 50 

Ud. Percibe que existe una Intención de permanencia o estabilidad laboral en los 

servidores y funcionarios públicos 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 117 76.5 76.5 76.5 

 No 12 7.8 7.8 84.3 

 Tal vez 17 11.1 11.1 95.4 

 No Opina 7 4.6 4.6 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

El 76.5% de los servidores públicos, percibe de forma positiva la estabilidad laboral, por lo 

que se infiere que existe intención de permanecer en la municipalidad, sintiendo seguridad 

en la posición actual de su trabajo. 

Por lo que es relevante promover el desarrollo y crecimiento profesional, para ello se debe 

contar con una adecuada comunicación, transparencia y fortalecer la lealtad y el compromiso 

a largo plazo. 
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Figura 26 

 

Percepción de Servidores Públicos en relación a Compromiso 

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

En relación al compromiso de los servidores públicos y la satisfacción laboral los 

entrevistados afirman que tienen sus dudas al igual que con relación a los valores de los 

funcionarios o servidores públicos. Por lo que existe una cultura organizacional que no 

garantiza un compromiso y satisfacción laboral por su entidad pública. 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 público tiene un equilibrio entre su vida personal y laboral 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 22 14.4 14.4 14.4 

 No 26 17.0 17.0 31.4 

 Tal vez 9 5.9 5.9 37.3 

 No Opina 96 62.7 62.7 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

El resultado muestra que el 62.7% de los servidores públicos muestra una posición 

indiferente ante el equilibrio vida – trabajo, esto se puede deber a que no es un tema, que les 

genera preocupación ni relevancia, ni de conversación en la municipalidad, por lo que los 

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

Tabla 52 

Ud. Cree que existen políticas laborales y su integración al bienestar laboral del servidor 

público 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 12 7.8 7.8 7.8 

 No 111 72.5 72.5 80.4 

 Tal vez 16 10.5 10.5 90.8 

 No Opina 14 9.2 9.2 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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Se tiene como resultado la percepción negativa, frente a la falta de políticas 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 políticas laborales, que integren y velen por 

el bienestar de los servidores públicos. 

Tabla 53 

Ud. Considera que existe estrés laboral en los servidores públicos 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 120 78.4 78.4 78.4 

 No 12 7.8 7.8 86.3 

 Tal vez 17 11.1 11.1 97.4 

 No Opina 4 2.6 2.6 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración 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 número alto de trabajadores de la municipalidad, 

presentan y experimentan situaciones que generan estrés laboral. 

Por lo que es importante que la gestión municipal desarrolle programas que busquen mejorar 

el bienestar laboral, gestión de estrés, la revisión de condiciones laborales para promover 

ambientes laborales equilibrados y saludables. 
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Figura 27 

 

Percepción de Servicios Públicos en relación a Equilibrio entre vida personal y laboral 

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

El resultado obtenido en relación al equilibrio de vida – trabajo, muestra datos curiosos y que 

son de relevancia, como el que para los servidores públicos el concepto de relación vida- 

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

mientras que si tienen una posición negativa frente a la falta de políticas que promuevan el 

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

sufren de estrés laboral o que se están expuestos a situaciones estresantes. 
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3.3.6. Engagement Organizacional 

 

Tabla 54 

Ud. Considera que los servidores y funcionarios públicos tienen un compromiso con la 

misión, objetivos, pilares de la Municipalidad 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración 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 misión, 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 comunicación. 

Tabla 55 

Considera que existe un compromiso y predisposición para atender al contribuyente en la 

Municipalidad 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 20 13.1 13.1 13.1 

 No 113 73.9 73.9 86.9 

 Tal vez 16 10.5 10.5 97.4 

 No Opina 4 2.6 2.6 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración 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 afirmación negativa, por lo que se 

infiere que no existe un compromiso, ni predisposición para brindar una atención 

diferenciada a los contribuyentes. 

Tabla 56 

Cree Ud. Que existen motivadores y reconocimiento para los servidores públicos en la 

Municipalidad 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 10 6.5 6.5 6.5 

 No 26 17.0 17.0 23.5 

 Tal vez 114 74.5 74.5 98.0 

 No Opina 3 2.0 2.0 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

Se obtuvo como resultado que el 74.5% de los servidores públicos, 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 

públicos y que no van a acceder al mismo. Dejando una incertidumbre latente ante esta 

afirmación. 
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Figura 28 

Percepción de Servidores Públicos en relación a Engagement Organizacional 
 

Fuente Elaboración 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 predisposición por brindar una atención al cliente o 

contribuyente eficiente. Y sumado a ello la percepción de que no se hace reconocimiento y 

se brinda motivadores en los trabajadores de la municipalidad. 
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3.3.7. Relación de Gestión Pública – Engagement Laboral 

 

Tabla 57 

Considera que existe una relación entre la gestión pública y el engagement laboral 

(Compromiso de los funcionarios y servidores públicos) 

 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

 

 

El 69.9% considera que, si existe una relación entre la gestión pública y el compromiso 

laboral, de los funcionarios y servidores públicos, por lo que una gestión eficiente, puede 

generar un impacto positivo en el nivel de compromiso. 

En ese sentido existe una relación positiva, lo que indica que, para la mayoría de los 

servidores públicos, si se realiza una gestión eficiente, transparente y orientada al bienestar 

del trabajador, influirá de manera directa en el nivel de motivación y compromiso laboral. 

Tabla 58 

Considera que la gestión pública es más eficiente si sus trabajadores están motivados y son 

reconocidos por la Municipalidad 

 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 110 71.9 71.9 71.9 

 No 13 8.5 8.5 80.4 

 Tal vez 20 13.1 13.1 93.5 

 No Opina 10 6.5 6.5 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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El 71.9% considera que la gestión pública si es más eficiente cuando los trabajadores están 

motivados y son reconocidos por la dirección o autoridades electas, por lo que se afirma que 

la motivación y el reconocimiento son factores que mejoran el desempeño y eficiencia en la 

gestión pública. 

Figura 29 

Percepción de Servidores Públicos con relación a Gestión Pública - Engagement Laboral 
 

Fuente Elaboración propia 

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

En los resultados, en relación a la gestión pública y engagement, se observa que, si existe una 

relación positiva entre ambas, variables y que la gestión pública es más eficiente si los 

colaboradores están más motivados y son reconocidos por la entidad del estado. 

Considera que existe una relación entre la gestión publica y el engagement laboral ( Compromiso de los 
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3.3.8. Percepción sobre el Engagement 

 

Tabla 59 

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

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 Elaboración propia 

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

 

 

Se observa que el 67.3% de los entrevistados, consideran que existe una percepción neutral 

en relación a la contribución 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, así como tampoco existen espacios en la que no se niegue la 

posibilidad a generar ideas y sugerencias, por lo que establecer canales de comunicación 

interna permitirá desarrollar un optima gestión. 

Figura 30 

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

Fuente Elaboración 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 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 Elaboración 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 posición ambigua, en la que su opinión 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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Recibo reco2cimiento por mi trabajo y esfuerzo. 

10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0 

4.6 Total desacuerdo 

13.7 En desacuerdo 

71.2 Neutral 

7.8 De acuerdo 

2.6 En Total acuerdo 
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Tabla 61 

Hay un ambiente de trabajo colaborativo en mi equipo. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 5 3.3 3.3 3.3 

 En desacuerdo 9 5.9 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 3.9 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

El resultado muestra que el 69.9% de los entrevistados está 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

0.0 

Hay un ambiente de trabajo colaborativo en mi equipo. 

10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0 

3.3 Total desacuerdo 

5.9 En desacuerdo 

17.0 Neutral 

69.9 De acuerdo 

3.9 En Total acuerdo 
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Tabla 62 

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

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 4 2.6 2.6 2.6 

 En desacuerdo 18 11.8 11.8 14.4 

 Neutral 17 11.1 11.1 25.5 

 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 Elaboración propia 

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

Un 71.2%, considera estar de acuerdo con la posición laboral que desempeña, 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

0.0 

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

10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0 

2.6 Total desacuerdo 

11.8 En desacuerdo 

11.1 Neutral 

71.2 De acuerdo 

3.3 En Total acuerdo 
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Tabla 63 

Tengo una buena relación con mis colegas y superiores. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 6 3.9 3.9 3.9 

 En desacuerdo 7 4.6 4.6 8.5 

 Neutral 9 5.9 5.9 14.4 

 De acuerdo 17 11.1 11.1 25.5 

 En Total acuerdo 114 74.5 74.5 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

El 74.5% está totalmente de acuerdo, con la afirmación sobre la existencia de una buena 

relación laboral entre sus compañeros, colegas y sus jefes. Siendo un resultado que favorece 

la integración del personal. 

Figura 34 

Tengo una buena relación con mis colegas y superiores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

0.0 

Tengo una buena relación con mis colegas y superiores. 

10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0 

3.9 Total desacuerdo 

4.6 En desacuerdo 

5.9 Neutral 

11.1 De acuerdo 

74.5 En Total acuerdo 
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Tabla 64 

Estoy motivado para asumir nuevas responsabilidades en mi trabajo. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 5 3.3 3.3 3.3 

 En desacuerdo 6 3.9 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 5.2 5.2 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

El 70.6% de los entrevistados afirma estar de acuerdo con la intención de asumir nuevas 

responsabilidades, un nuevo cargo o posición, que le permita seguir creciendo en el entorno 

de la gestión pública. 

Figura 35 

Estoy motivado para asumir nuevas responsabilidades en mi trabajo. 

 

Fuente Elaboración propia 

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

0.0 

Estoy motivado para asumir nuevas responsabilidades en mi trabajo. 

10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0 

3.3 Total desacuerdo 

3.9 En desacuerdo 

17.0 Neutral 

70.6 De acuerdo 

5.2 En Total acuerdo 
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Tabla 65 

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

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 5.2 5.2 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

El 62.7% de los entrevistados afirma que está 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 síntoma del estrés que afirman la mayoría de 

los trabajadores lo adquirió en el lugar de trabajo. 

Figura 36 

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

 

Fuente Elaboración propia 

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

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

70.0 60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

62.7 Total desacuerdo 

9.2 En desacuerdo 

6.5 Neutral 

16.3 De acuerdo 

5.2 En Total acuerdo 
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Tabla 66 

La comunicación dentro de la entidad es clara y efectiva. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 Elaboración propia 

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

 

 

Ante la pregunta si existe una comunicación 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 están de 

acuerdo con la afirmación, por lo que, en la municipalidad, falta canales de comunicación 

que sean claros y efectivos. 

Figura 37 

La comunicación dentro de la entidad es clara y efectiva. 

 

Fuente Elaboración propia 

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

0.0 

La comunicación dentro de la entidad es clara y efectiva. 

10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0 

3.9 Total desacuerdo 

73.9 En desacuerdo 

11.1 Neutral 

7.8 De acuerdo 

3.3 En Total acuerdo 
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3.3.9. Percepción sobre el Gestión Pública 

 

Tabla 67 

La gestión pública en la municipalidad es eficiente y efectiva. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 110 71.9 71.9 71.9 

 En desacuerdo 13 8.5 8.5 80.4 

 Neutral 13 8.5 8.5 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 Elaboración propia 

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

 

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

que su posición es en total desacuerdo. 

Figura 38 

La gestión pública en la municipalidad es eficiente y efectiva. 

 

Fuente Elaboración propia 

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

0.0 

La gestión pública en la municipalidad es eficiente y efectiva. 

10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0 

71.9 Total desacuerdo 

8.5 En desacuerdo 

8.5 Neutral 

7.8 De acuerdo 

3.3 En Total acuerdo 
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Tabla 68 

La comunicación interna sobre políticas y procedimientos es clara y efectiva. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 5.9 5.9 96.7 

 En Total acuerdo 5 3.3 3.3 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

El 67.3% está en desacuerdo, y afirma que no existe una comunicación interna sobre las 

políticas, procedimientos de forma clara y efectiva. 

Figura 39 

La comunicación interna sobre políticas y procedimientos es clara y efectiva. 

 

Fuente Elaboración propia 

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

0.0 

La comunicación interna sobre políticas y procedimientos es clara y efectiva. 

10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0 

3.3 Total desacuerdo 

67.3 En desacuerdo 

20.3 Neutral 

5.9 De acuerdo 

3.3 En Total acuerdo 
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Tabla 69 

Me siento respaldado por la gestión pública en el desarrollo de mis actividades laborales. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 14.4 14.4 96.7 

 En Total acuerdo 5 3.3 3.3 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

El 69.9% considera una posición 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 gestión pública en el desarrollo de mis actividades laborales. 

 

Fuente Elaboración propia 

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

0.0 

Me siento respaldado por la gestión pública en el desarrollo de mis actividades laborales. 

10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0 

3.3 Total desacuerdo 

9.2 En desacuerdo 

69.9 Neutral 

14.4 De acuerdo 

3.3 En Total acuerdo 
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Tabla 70 

La municipalidad responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 12.4 12.4 94.1 

 En Total acuerdo 9 5.9 5.9 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

El 61.4% de los entrevistados afirma que está en total desacuerdo, en relación a que la 

municipalidad no responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad. Por lo que su 

actividad se vuelve mecánica y monótona. 

Figura 41 

La municipalidad responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

La municipalidad responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad. 

70.0 60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

61.4 Total desacuerdo 

10.5 En desacuerdo 

9.8 Neutral 

12.4 De acuerdo 

5.9 En Total acuerdo 
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Tabla 71 

Hay un ambiente de colaboración entre diferentes áreas de la municipalidad. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 4 2.6 2.6 2.6 

 En desacuerdo 19 12.4 12.4 15.0 

 Neutral 112 73.2 73.2 88.2 

 De acuerdo 10 6.5 6.5 94.8 

 En Total acuerdo 8 5.2 5.2 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

El 73.2% de los entrevistados no adquiere una posición de decisión, sino que se coloca en 

una posición de ambigüedad o neutral, frente a la afirmación de la relación que existe entre 

las áreas, dependencias, jefaturas de la municipalidad, teniendo una relación transversal. 

Figura 42 

Hay un ambiente de colaboración entre diferentes áreas de la municipalidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

0.0 

Hay un ambiente de colaboración entre diferentes áreas de la municipalidad. 

10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0 

2.6 Total desacuerdo 

12.4 En desacuerdo 

73.2 Neutral 

6.5 De acuerdo 

5.2 En Total acuerdo 
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Tabla 72 

La gestión pública incluye mecanismos de retroalimentación para mejorar el servicio. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 6 3.9 3.9 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 Elaboración propia 

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

 

 

El 63.4% de los entrevistados están en desacuerdo, sobre la gestión pública y la inclusión de 

mecanismos que permitan una retroalimentación que mejore el servicio de atención al 

ciudadano o contribuyente. 

Figura 43 

La gestión pública incluye mecanismos de retroalimentación para mejorar el servicio. 

 

Fuente Elaboración propia 

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

La gestión pública incluye mecanismos de retroalimentación para mejorar el servicio. 

70.0 60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

3.9 Total desacuerdo 

63.4 En desacuerdo 

9.8 Neutral 

9.2 De acuerdo 

13.7 En Total acuerdo 
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Tabla 73 

Existe un compromiso claro por parte de la dirección para mejorar la gestión pública. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 93.5 

 En Total acuerdo 10 6.5 6.5 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

El 64.1% de los entrevistados está en total desacuerdo, por lo que afirman que no existe un 

compromiso claro y real, por parte de la dirección, funcionarios o autoridades electas, en 

mejorar la gestión pública de la municipalidad. Relegando los intereses de la población. 

Figura 44 

Existe un compromiso claro por parte de la dirección para mejorar la gestión pública. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

Existe un compromiso claro por parte de la dirección para mejorar la gestión pública. 

70.0 60.0 50.0 40.0 30.0 20.0 10.0 0.0 

64.1 Total desacuerdo 

9.2 En desacuerdo 

15.7 Neutral 

4.6 De acuerdo 

6.5 En Total acuerdo 
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Tabla 74 

Estoy informado sobre los planes y estrategias de la municipalidad. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 11 7.2 7.2 7.2 

 En desacuerdo 111 72.5 72.5 79.7 

 Neutral 16 10.5 10.5 90.2 

 De acuerdo 6 3.9 3.9 94.1 

 En Total acuerdo 9 5.9 5.9 100.0 

Total  153 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

Existe un 72.5% de los entrevistados que está en desacuerdo, ante la premisa sobre la 

información de los planes y estrategias de la municipalidad, lo que permite inferir que, a los 

servidores públicos, 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

0.0 

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

10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0 

7.2 Total desacuerdo 

72.5 En desacuerdo 

10.5 Neutral 

3.9 De acuerdo 

5.9 En Total acuerdo 
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3.4. Resultados de Estudio Realizado a Contribuyentes 

 

3.4.1. Comunicación y Participación 

 

Tabla 75 

 

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

funcionarios y servidores de la Municipalidad 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

El 39% de los contribuyentes entrevistados, indica que los funcionarios y/o servidores 

públicos no tienen una buena comunicación interna y externa, y la frecuencia del mismo es 

deficiente al no generar información útil 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 comunicación son deficientes. 

Tabla 76 

 

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

cumplimiento de actividades que realizan en la Municipalidad. 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración 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 interacción 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 posición en función a los resultados obtenidos durante la 

gestión 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 

trámite del mismo. 

Tabla 77 

 

Existe un canal de retroalimentación (sugerencias, quejas, reclamos) y si es efectividad en 

la Municipalidad 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 93 24.3 24.3 24.3 

 No 124 32.5 32.5 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 Elaboración propia 

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

 

 

El 32.5% de los contribuyentes considera que no existen canales de retroalimentación 

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 acción que se pudo plantear en el registro 

de la queja, reclamo o sugerencia. 
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Figura 46 

 

Percepción de los Contribuyentes en relación a la Comunicación y Participación 
 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

Se observa que existen opiniones divididas entre los contribuyentes, incluso existe una 

ambigüedad en la respuesta entorno a la comunicación y participación activa de los 

funcionarios y servidores públicos, por lo que se puede inferir que los canales de 

comunicación de la municipalidad no son los adecuados o que la información que transmiten 

no es la más acertada, siendo deficiente para la mayoría. Por lo que su participación en el 

desarrollo de sus actividades no busca brindar una atención a la cliente efectiva orientada al 

contribuyente, y ante el reclamo, queja o 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 cohesión y colaboración entre los equipos de trabajo de la 

Municipalidad 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 130 34.0 34.0 34.0 

 No 92 24.1 24.1 58.1 

 Tal vez 124 32.5 32.5 90.6 

No Opina 36 9.4 9.4 100.0 

Total  382 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración propia 

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

El 34% de los entrevistados afirma que puede identificar una cohesión y trabajo en equipo 

colaborativo entre los funcionarios y servidores públicos, a través de las dependencias en las 

que solicito un trámite. 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 intención en conocer más sobre los trabajadores o la organización funcional 

de la municipalidad, solo le interesa gestionar sus trámites y no tener mayor vinculo, por lo 

que la integración de la comunidad a su entidad pública local, no están en sintonía. 

Tabla 79 

Cuál es tu percepción como contribuyente sobre los funcionarios de confianza en la 

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

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 5.5 5.5 100.0 

Total  382 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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El resultado en relación a la percepción 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 gestión deficiente e ineficaz y que, ante su 

posición 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 gestión municipal electa. 

Tabla 80 

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

y “2” como negativa/mala) 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

 

 

El 46.3% considera que no existe liderazgo, ni una dirección clara en la municipalidad, por 

lo que la mayoría de los entrevistados no están satisfechos con la forma en la que se lleva la 

administración y gestión 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 relación y participación ciudadana 

que incremente su presencia ante la comunidad. 
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Figura 47 

 

Percepción de Contribuyentes con relación a la Cultura Organizacional y Clima Laboral 
 

Fuente Elaboración 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 dirección en la gestión pública de la municipalidad. Pero para la mayoría de los 

contribuyentes consideran que no es eficiente la gestión municipal, que la no existe una 

cultura de cooperación 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 dirección 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 administración pública debe 

ser través de Servir 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 166 43.5 43.5 43.5 

 No 81 21.2 21.2 64.7 

 Tal vez 110 28.8 28.8 93.5 

No Opina 25 6.5 6.5 100.0 

Total  382 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración 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 permitirá mejorar 

la eficiencia en la municipalidad. 

Tabla 82 

Considera que la mejor forma de contratar personal para la administración pública debe 

ser a través de la contratación directa por necesidad de servicio 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración 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 contratación 

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 jurisdicción, por lo que sería un espacio 

para la promoción del empleo, pero esta debe ser transparente y en la que se haga extensiva 

la convocatoria a través de la participación ciudadana. 

Tabla 83 

Existe una línea de carrera en la gestión pública 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 171 44.8 44.8 44.8 

 No 84 22.0 22.0 66.8 

 Tal vez 82 21.5 21.5 88.2 

No Opina 45 11.8 11.8 100.0 

Total  382 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

El 44.8% de los entrevistados, coincide en que, si existe una línea de carrera en la 

municipalidad, donde observa que existen personas que han estado por años y ido 

adquiriendo nuevas posiciones laborales dentro de la municipalidad. 
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Figura 48 

 

Percepción de Contribuyentes con relación a las Oportunidades de Crecimiento 

 

Fuente Elaboración propia 

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

El resultado muestra que ante la percepción sobre si existen oportunidades de crecimiento en 

la municipalidad, la mayoría de los entrevistados, considera que si existen oportunidades 

laborales y de crecimiento en la municipalidad, considerando que los dos métodos planteados 

Servir o Contratación directa, serían adecuados para contratar nuevo personal, por lo que la 

recomendación es contar con un proceso objetivo, transparente y orientando a las 

competencias reales requeridas para las posiciones laborales a contratar. Así mismo, en los 

concursos internos de promoción laboral, el proceso debe ser por meritocracia, brindando 

ascenso a personas idóneas para el puesto. 
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3.4.4. Compromiso de funcionarios Públicos 

 

Tabla 84 

Considera que existe un compromiso y satisfacción laboral por parte de los servidores 

públicos de la Municipalidad 

 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 99 25.9 25.9 25.9 

 No 129 33.8 33.8 59.7 

 Tal vez 128 33.5 33.5 93.2 

No Opina 26 6.8 6.8 100.0 

Total  382 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración 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 percepción sobre el servicio público es deficiente, donde el personal no está comprometido, 

y no le interesa brindar un servicio eficiente, que busque el bienestar de los contribuyentes, 

por el contrario, realizan una interacción mecánica, rutinaria y con un esfuerzo mínimo en 

las actividades que realiza, esto conlleva a trámites burocráticos, demorados, o no 

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

Tabla 85 

Considera que existen valores en los funcionarios y servidores públicos en la 

Municipalidad 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 166 43.5 43.5 43.5 

 No 86 22.5 22.5 66.0 

 Tal vez 120 31.4 31.4 97.4 

No Opina 10 2.6 2.6 100.0 

Total  382 100.0 100.0  

Fuente Elaboración 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 mayoría de los funcionarios o servidores 

públicos, pero un 22.5% considera que no tienen valores, por lo que están propensos a 

cometer delitos, solicitar sobornos, o simplemente demorar los tramites que el contribuyente 

desea realizar. 

Tabla 86 

Ud. Percibe que existe una Intención de permanencia o estabilidad laboral en los 

servidores y funcionarios públicos 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 198 51.8 51.8 51.8 

 No 69 18.1 18.1 69.9 

 Tal vez 104 27.2 27.2 97.1 

No Opina 11 2.9 2.9 100.0 

Total  382 100.0 100.0  

Fuente Elaboración 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 intención de 

permanecer y gestionar su estabilidad laboral, aun cuando acabe el periodo de la autoridad 

electa. 
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Figura 49 

 

Percepción de Contribuyentes con relación a Compromiso 

 

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

El resultado muestra que él no existe un alto compromiso por parte de los funcionarios y 

servidores públicos en realizar sus actividades laborales, pero si cree en su mayoría 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 públicos, 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 público tiene un equilibrio entre su vida personal y laboral 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 138 36.1 36.1 36.1 

 No 87 22.8 22.8 58.9 

 Tal vez 128 33.5 33.5 92.4 

No Opina 29 7.6 7.6 100.0 

Total  382 100.0 100.0  

Fuente Elaboración 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 públicos de la municipalidad, por lo que la prestación de servicios debería ser 

fácil, simplificada y orientada al contribuyente. 

Tabla 87 

Ud. Cree que la municipalidad tiene políticas de integración y bienestar laboral para los 

funcionarios y servidores públicos 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 172 45.0 45.0 45.0 

 No 81 21.2 21.2 66.2 

 Tal vez 98 25.7 25.7 91.9 

No Opina 31 8.1 8.1 100.0 

Total  382 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

 

 

El 45% de los entrevistados indica que, si considera que la municipalidad, posee políticas 

laborales de integración y bienestar laboral, y que por ello el personal de la municipalidad 

debería ser más empático con las necesidades y requerimientos de los contribuyentes, 

implementando tramites fáciles y simplificados. 
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Tabla 88 

Ud. Considera que los servidores públicos presentan estrés laboral 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

El 68.3% de los contribuyentes, considera que los servidores públicos si presentan estrés 

laboral, y esto se ve reflejado en la atención brindada al contribuyente. 

Figura 50 

 

Percepción de Contribuyentes con relación a Equilibrio entre vida personal y laboral 

 

Fuente Elaboración 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 políticas laborales que buscan la integración y bienestar de los trabajadores, pero 

pese a ello solo el 36.1% afirma que los servidores públicos poseen un equilibrio entre su 

vida personal y laboral. 

 

 

3.4.6. Engagement Organizacional 

 

Tabla 89 

Ud. Considera que los servidores y funcionarios públicos tienen un compromiso alineado 

con la misión, objetivos, pilares de la Municipalidad 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

La respuesta está 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 gestión municipal planteada 

para el ejercicio en curso. 
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Tabla 90 

Considera que existe un compromiso y predisposición para atender al contribuyente en la 

Municipalidad 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 2.9 2.9 100.0 

Total  382 100.0 100.0  

 

Fuente Elaboración 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 

predisposición ni compromiso, por atender al contribuyente. 

Tabla 91 

Cree Ud. Que existen motivadores y reconocimiento para los servidores públicos en la 

Municipalidad 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 145 38.0 38.0 38.0 

 No 91 23.8 23.8 61.8 

 Tal vez 106 27.7 27.7 89.5 

No Opina 40 10.5 10.5 100.0 

Total  382 100.0 100.0  

Fuente Elaboración 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 públicos. 
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Figura 51 

Percepción de Contribuyentes con relación a Engagement Organizacional 
 

Fuente Elaboración 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 públicos tienen alineado su compromiso laboral a las directrices de la 

municipalidad; así también que poseen un compromiso y predisposición 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. Relación de Gestión Pública – Engagement Laboral 

 

Tabla 92 

Considera que existe una relación entre la gestión pública y el engagement laboral 

(Compromiso de los funcionarios y servidores públicos) 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 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 Elaboración propia 

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

El 37.2% de los entrevistados considera que si existe una relación entre la gestión pública y 

el compromiso que tiene el servidor o funcionario público en las actividades de la 

municipalidad. Mientras que un 32.7% tiene desconocimiento del mismo, no pudiendo tomar 

una posición de opinión. 

Tabla 93 

Considera que la gestión pública es más eficiente si sus trabajadores están motivados y son 

reconocidos por la Municipalidad 

 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Sí 242 63.4 63.4 63.4 

 No 44 11.5 11.5 74.9 

 Tal vez 82 21.5 21.5 96.3 

No Opina 14 3.7 3.7 100.0 

Total  382 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

El 63.4 % considera que la gestión pública es más eficiente si los trabajadores de la 

municipalidad están motivados y son reconocidos por la municipalidad, y no solo se de a un 

pequeño grupo de personas, debiendo hacerlo público y comunicativo por todos sus canales. 
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Figura 52 

Percepción de Contribuyentes con relación a Relación Gestión Pública - Engagement 

Laboral 
 

Fuente Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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3.3.8. Percepción sobre el Engagement 

 

Tabla 94 

Estoy satisfecho con la calidad de los servicios que ofrece la Municipalidad. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 48 12.6 12.6 12.6 

 En desacuerdo 80 20.9 20.9 33.5 

 Neutral 170 44.5 44.5 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 Elaboración 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. 

 

Fuente Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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servicios requeridos han demorado o se han realizado en los tiempos que estiman que debe 

ser así, 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 atención recibida por parte del personal de la Municipalidad es amable y profesional. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 42 11.0 11.0 11.0 

 En desacuerdo 68 17.8 17.8 28.8 

 Neutral 170 44.5 44.5 73.3 

 De acuerdo 85 22.3 22.3 95.5 

 En Total acuerdo 17 4.5 4.5 100.0 

 Total 382 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

 

Figura 54 

 

La atención recibida por parte del personal de la Municipalidad es amable y profesional. 

 

Fuente Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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excepcional o especial y que la frecuencia de interacción es muy corta para tomar una 

posición definida. 

Tabla 96 

La Municipalidad proporciona información clara sobre los servicios disponibles. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 3.9 100.0 

 Total 382 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

 

Figura 55 

 

La Municipalidad proporciona información clara sobre los servicios disponibles. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

El resultado muestra que el 35.3% sigue manteniendo una posición neutral sobre la 

percepción entorno a la información 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 información 

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 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 Elaboración 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 interacción de un servicio 

requerido en la municipalidad, esto quiere decir que, si lo atienden y accede a información 

de forma presencial, pero que la prestación 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. 

 

Fuente Elaboración 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 prestación de servicios. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 Elaboración propia 

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

El resultado muestra que 1/3 de los entrevistados considera una posición neutral, la que se 

atribuye a que la municipalidad no necesariamente cumple con los plazos establecidos en la 

prestación de servicios, lo que significa que puede que el trámite requerido sea gestione de 

forma rápida o que se genere una demora, la incertidumbre está latente. 

Figura 57 

 

La Municipalidad cumple con los plazos establecidos para la prestación de servicios. 

 

Fuente Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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Tabla 99 

Los canales de comunicación con la Municipalidad son efectivos. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 Elaboración propia 

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

El 40.3% considera que los canales de comunicación de la municipalidad no necesariamente 

son efectivos, presentándose situaciones en las que no tiene una respuesta adecuada por 

ningún canal de comunicación y otras veces si tiene la información correcta y efectiva. 

Figura 58 

 

Los canales de comunicación con la Municipalidad son efectivos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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Tabla 100 

La Municipalidad promueve la participación ciudadana para la toma de decisiones. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 46 12.0 12.0 12.0 

 En desacuerdo 118 30.9 30.9 42.9 

 Neutral 128 33.5 33.5 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 Elaboración propia 

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

El 33.5% de tiene una posición neutral respecto a la premisa, en la que no se afirma ni se 

niega que exista una promoción en la participación ciudadana para la toma de decisiones. Y 

un 30.9% considera que no existe la mencionada promoción en la participación ciudadana 

para la toma de decisiones. 

Figura 59 

 

La Municipalidad promueve la participación ciudadana en la toma de decisiones. 

 

Fuente Elaboración 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 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 Elaboración 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente Elaboración propia 

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

El 29.8% tiene una posición de indiferencia ante la pregunta, si los impuestos de la 

municipalidad son utilizados de manera efectiva para el bienestar de la comunidad, lo que 

Siento que mis impuestos son utilizados de manera efectiva para el bienestar de la comunidad. 
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refleja que los contribuyentes no están familiarizados con el gasto, inversión y generación de 

recursos de la municipalidad. Y al no contar con esta información, no le da la relevancia al 

conocimiento de este. 

3.4.9. Percepción sobre el Gestión Pública 

 

Tabla 102 

Me siento bien informado sobre los procedimientos para acceder a los servicios. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 42 11.0 11.0 11.0 

 En desacuerdo 104 27.2 27.2 38.2 

 Neutral 145 38.0 38.0 76.2 

 De acuerdo 74 19.4 19.4 95.5 

 En Total acuerdo 17 4.5 4.5 100.0 

 Total 382 100.0 100.0  

Fuente Elaboración 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. 

 

Fuente Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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El resultado sigue rondado una posición neutral, donde el contribuyente no se siente del todo 

informado sobre los procedimientos para acceder a los servicios públicos, por lo que la 

difusión, flujos, y procedimientos de las diversas actividades que realiza la municipalidad no 

son adecuadamente sociabilizadas. 

Tabla 103 

La gestión de la Municipalidad es transparente en la administración de recursos. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 67 17.5 17.5 17.5 

 En desacuerdo 93 24.3 24.3 41.9 

 Neutral 136 35.6 35.6 77.5 

 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 Elaboración propia 

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

 

Figura 62 

 

La gestión de la Municipalidad es transparente en la administración de recursos. 

 

Fuente Elaboración propia 

Nota – Resultados de estudio realizado en una municipalidad de Arequipa. 
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El 35.6 % mantiene esta posición neutral en la que no afirma ni niega que exista una gestión 

municipal transparente en la administración de recursos de la municipalidad, lo que conlleva 

a que la sociabilización y participación ciudadana no se da en la jurisdicción. 

Tabla 104 

Existen procesos claros para la toma de decisiones en la gestión pública. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 42 11.0 11.0 11.0 

 En desacuerdo 101 26.4 26.4 37.4 

 Neutral 136 35.6 35.6 73.0 

 De acuerdo 82 21.5 21.5 94.5 

 En Total acuerdo 21 5.5 5.5 100.0 

 Total 382 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

 

Figura 62 

 

Existen procesos claros para la toma de decisiones en la gestión pública. 

 

Fuente Elaboración 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 gestión pública, por lo que no puede afirmar o negar sobre el mismo. Siendo claro que los 

contribuyentes no tienen una interacción con su municipalidad y que se encuentran aislados 

entre sí. 

Tabla 105 

Los objetivos de la municipalidad están alineados con las necesidades de la población. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 Elaboración propia 

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

 

Figura 63 

 

Los objetivos de la municipalidad están alineados con las necesidades de la población. 
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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 población. 

Tabla 106 

La gestión pública incluye mecanismos de retroalimentación para mejorar el servicio. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 Elaboración propia 

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

 

Figura 64 

La gestión pública incluye mecanismos de retroalimentación para mejorar el servicio. 

 

Fuente Elaboración propia 
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El 39.3% considera que la gestión pública no muestra mecanismos claros de 

retroalimentación que permita mejorar los servicios prestados. Por lo que no puede afirmar 

o negar sobre el mismo. 

Tabla 107 

Siento que mi opinión es valorada y que se toma en cuenta para las decisiones de la 

municipalidad. 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 Elaboración propia 

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

 

Figura 65 

Siento que mi opinión es valorada y que se toma en cuenta para las decisiones de la 

municipalidad. 
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El 33.8% considera que puede haber generado una opinión 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 dirección para mejorar la gestión pública. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 42 11.0 11.0 11.0 

 En desacuerdo 103 27.0 27.0 38.0 

 Neutral 143 37.4 37.4 75.4 

 De acuerdo 77 20.2 20.2 95.5 

 En Total acuerdo 17 4.5 4.5 100.0 

 Total 382 100.0 100.0  

Fuente Elaboración propia 

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

 

Figura 66 

 

Existe un compromiso claro por parte de la dirección para mejorar la gestión pública. 
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El 37.4% considera que no tienen una opinión definida en relación al compromiso de la 

dirección que permita mejorar la gestión de pública, esto puede ser indicativo de que faltan 

acciones en la dirección que permitan hacer visible el compromiso de la dirección con 

relación a la gestión pública. 

Tabla 109 

Hay un enfoque claro en la rendición de cuentas dentro de la gestión pública. 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Total, desacuerdo 78 20.4 20.4 20.4 

 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 Elaboración propia 

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

 

Figura 67 

 

Hay un enfoque claro en la rendición de cuentas dentro de la gestión pública. 

 

Fuente Elaboración propia 
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Y el 34% de los entrevistados sugiere que su opinión ante la existencia de un enfoque claro 

en la rendición de cuentas dentro de la gestión pública, por lo que se puede inferir que la 

percepción de los ciudadanos es indiferente en 1/3 de ellos, pudiendo deberse a que no tiene 

información 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 gestión 

realizada por periodo. 
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3.5. Relación de Gestión Pública y Engagement 

 

Para determinar la relación de las variables Gestión Pública y Engagement, y ante el 

planteamiento de la hipótesis que hace referencia a la probabilidad de que una gestión 

efectiva y transparente en una entidad del gobierno local de Arequipa, tenga una correlación 

fuerte y positiva al contar con un mayor engagement laboral por parte de los funcionarios y 

servidores públicos. 

Se realizó el análisis de correlación de Spearman, la cual se aplicó para las variables, en 

función de cada tipo de muestra y un análisis final del sector que integra el total de la muestra 

aplicada a las dos variables a relacionar. 

El valor de la correlación de Spearman, denotado como ρ (rho), varía entre -1 y +1 donde: 

 

 ρ = +1: Indica una correlación perfecta positiva, a medida que una variable aumenta, 

la otra también lo hace de forma perfecta. 

 ρ = -1: Indica una correlación perfecta negativa a medida que una variable aumenta, 

la otra disminuye de forma perfecta. 

 ρ = 0: Indica que no hay ninguna relación entre las dos variables. 

 

 ρ cercano a +1 o -1: Indica una relación fuerte, ya sea positiva o negativa. 

 

 ρ cercano a 0: Indica una relación débil o inexistente. 

 

Para un análisis de correlación se identifican el tipo de variables, por lo que para el estudio 

de investigación se ha considerado una variable independiente gestión pública; y una variable 

dependiente engagement que actúa con relación a la variable independiente. 

En ese sentido, la correlación de variables se da con la siguiente lectura: 

 

 Una buena gestión pública contribuye a un mayor compromiso, engagement; lo que 

quiere decir que; si la gestión pública es eficaz, transparente y eficiente, puede influir 

en mejorar el compromiso engagement en la prestación de servicios al contribuyente, 
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donde los funcionarios y servidores públicos, muestran un mejor compromiso con el 

gobierno local, políticas públicas y prestación de servicios a los contribuyentes, lo 

que se percibirá como una buena gestión pública. 

 Para la correlación de Spearman, la relación entre las variables donde una es 

independiente y la segunda dependiente, los resultados se establecerán en ese sentido, 

donde a una mejor gestión pública, se tendrá un mayor engagement de los 

funcionarios y servidores públicos. 

Por lo que; al aplicar el análisis se obtuvo: 

 

Para los funcionarios públicos que tienen una muestra de 47 entrevistados se tiene como 

resultado: 

Tabla 110 

 

Correlación de Spearman para funcionarios públicos. 
 

  Correlaciones   

  Gestión Pública Engagement 

Rho de 

Spearman 

Gestión Pública Coeficiente de 
 correlación  

1.000 ,915** 

  Sig. (bilateral)  0.000 
  N 47 47 
 Engagement Coeficiente de 

correlación 
,915** 1.000 

  Sig. (bilateral) 0.000  

  N 47 47 

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

Fuente Elaboración propia 

 

Nota – Se realizó el análisis a las variables Gestión Pública y Engagement Laboral como 

resultado se aplicó a una muestra de 47 personas, funcionarios públicos. 

 

 

La correlación de 0.915 y el valor p de 0.000 indican que existe una relación muy fuerte y 

positiva entre las variables de gestión pública y engagement laboral en la muestra de 47 

personas. 
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Esta relación es estadísticamente significativa, lo que significa que podemos concluir con 

confianza que a medida que la gestión pública mejora, también mejora el engagement laboral, 

y que este hallazgo no es debido al azar. 

Tabla 111 

 

Correlación de Spearman para servidores públicos. 
 

  Correlaciones   

  Gestión Pública Engagement 

Rho de 

Spearman 

Gestión Pública Coeficiente de 

correlación 

1.000 ,729** 

  Sig. (bilateral)  0.000 

  N 153 153 

 Engagement Coeficiente de 

correlación 

,729** 1.000 

  Sig. (bilateral) 0.000  

  N 153 153 

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

Fuente Elaboración propia 

 

Nota – Se aplicó el análisis a las variables Gestión Pública y Engagement Laboral como 

resultado se realizó a una muestra de 153 personas, servidores públicos. 

 

 

Un coeficiente de correlación de 0.729 y un valor p de 0.000 para una muestra de 153 

servidores públicos, se puede afirmar que existe una relación fuerte y positiva entre gestión 

pública y engagement laboral. A medida que mejoran los aspectos de la gestión pública, 

también mejora el nivel de compromiso de los servidores públicos. 

 

Esta relación es estadísticamente significativa, lo que significa que no es producto del azar, 

y que podemos indicar que se enfoquen esfuerzos en mejorar la gestión pública para fomentar 

un mayor engagement laboral. Los resultados son confiables y se pueden generalizar con un 

alto grado de certeza debido al tamaño adecuado de la muestra 
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Tabla 112 

 

Correlación de Spearman para contribuyentes. 
 

  Correlaciones   

  Gestión Pública Engagement 

Rho de 

Spearman 

Gestión Pública Coeficiente de 

correlación 

1.000 ,564** 

  Sig. (bilateral)  0.000 

  N 382 382 

 Engagement Coeficiente de 

correlación 

,564** 1.000 

  Sig. (bilateral) 0.000  

  N 382 382 

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

Fuente Elaboración propia 

 

Nota – Se aplicó el análisis a las variables Gestión Pública y Engagement Laboral como 

resultado se realizó a una muestra de 382 personas, contribuyentes. 

 

 

Un coeficiente de correlación de 0.564 y un valor p de 0.000 para una muestra de 382 

contribuyentes, muestra que existe una relación positiva moderada entre las dos variables. Es 

decir, hay una relación moderadamente fuerte en la que a medida que mejora algún aspecto 

de la gestión pública y los servicios municipales, también mejora la satisfacción y el 

compromiso de los contribuyentes. 

 

Aunque no es una relación perfecta, sigue siendo significativa y de importancia práctica. 

El valor p de 0.000 confirma que la relación es estadísticamente significativa y no es producto 

del azar y el tamaño de la muestra de 382 hace que estos resultados sean robustos y confiables, 

lo que refuerza la validez de la relación observada. 
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3.6. Fichas resumen de resultados de investigación 

 

Las fichas resumen, buscan consolidar los resultados relevantes en las tres muestras aplicadas 

en el estudio para determinar la relación que existe entre la gestión pública y el engagement 

de los funcionarios y servidores públicos en un gobierno local, ubicado en la ciudad de 

Arequipa. 

En ese sentido las variables de estudio se espera determinar una relación de dependencia, 

donde la variable independiente (gestión pública), podrá 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 gestión pública, mide en los entrevistados la 

percepción sobre la transparencia, eficacia y capacidad de una administración eficiente. Por 

lo que la percepción de los funcionarios y servidores públicos está orientada a establecer la 

satisfacción en los lineamientos, políticas y gestión de recursos públicos. Mientras que, en la 

encuesta aplicada a los contribuyentes, se medirá la percepción de la eficiencia de los 

servicios públicos, gestión de recursos, recaudación y ejecución de obras. 

Por otro lado, la variable engagement – compromiso laboral, establece el nivel de motivación, 

compromiso, dedicación e involucramiento, de los funcionarios y servidores públicos, 

quienes brindarán información relevante sobre su percepción ante el clima laboral, el 

cumplimiento de obligaciones, objetivos, metas en función de la política establecida por los 

funcionarios de turno, y como se sienten frente al desempeño de sus pares, jefes, y políticas 

de gobierno implementadas. Mientras que, para los contribuyentes, se mide en cómo perciben 

la predisposición de los empleados públicos, la administración y ejecución 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 información 

relevante sobre los resultados obtenidos en el estudio de investigación. 
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Tabla 113 

 

Consolidado de resultados en la muestra funcionarios públicos 
Instrumento:  Encuesta a funcionarios públicos 

Tipo de Muestra: Caso Único Tamaño de Muestra: 47 personas 

Aplicado a: Funcionarios públicos del gobierno local en Arequipa 

Variable 

Independiente: 

Gestión pública Variable Dependiente: Engagement 

Objeto de aplicación: Establecer la percepción de los funcionarios públicos, entorno a la gestión 

pública interna realizada por funcionarios y servidores públicos en el gobierno 

local 

Finalidad: Establecer el tipo de relación entre la gestión pública y el engagement. 

Resultados Esperados: Determinar la percepción sobre la relación entre las variables, con datos que 

permitan establecer una posición concluyente. 

Gestión Pública 

Comunicación y 

Participación 

Los funcionarios públicos tienen una percepción positiva > 50% con relación 

a que existe una buena comunicación interna. 

Cultura 

Organizacional y 

Clima Laboral 

El resultado muestra que existe una percepción negativa >50% con relación a 

los funcionarios de confianza, el liderazgo y dirección de la Municipalidad. 

Oportunidades de 

Crecimiento 

Para el 50% de los funcionarios, Servir es la mejor opción en la contratación 

del personal, y no consideran positiva la contratación directa por necesidad de 

servicio. 

Engagement – Compromiso Laboral 

Compromiso de 

funcionarios públicos 

En +50% los funcionarios consideran que el personal esta cómodo 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 políticas y una gestión del bienestar del personal. 

Engagement 

Organizacional 

Perciben que no existe un compromiso y predisposición en los servidores y 

funcionarios por atender a los contribuyentes. 

Relación Gestión 

Pública y Engagement 

+50% considera que existe una relación gestión pública – engagement, y 

considera que si el personal esa motivado, trabajara con mejor predisposición. 

Percepción valorativa 

de Gestión Pública 

Los funcionarios tienen una percepción favorable con la gestión pública del 

gobierno local, pero no están de acuerdo en que exista una colaboración entre 

las diversas áreas de la municipalidad, asumiendo un comportamiento de Islas. 

Percepción valorativa 

de Engagement 

Con relación al engagement, la percepción 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 Elaboración propia 

Nota – Se aplicó el análisis a las variables Gestión Pública y Engagement Laboral como 

resultado se realizó a una muestra de 47 personas, contribuyentes. 
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Tabla 114 

Consolidado de resultados en la muestra servidores públicos 
Instrumento:  Encuesta a servidores públicos 

Tipo de Muestra: Muestra Finita Tamaño de Muestra: 153 personas 

Aplicado a: Servidores públicos del gobierno local en Arequipa  

Variable 

Independiente: 

Gestión pública Variable Dependiente: Engagement 

Objeto de aplicación: Establecer la percepción de servidores públicos, entorno a la gestión pública 

interna realizada por funcionarios y servidores públicos en el gobierno local 

Finalidad: Establecer el tipo de relación entre la gestión pública y el engagement. 

Resultados Esperados: Determinar la percepción sobre la relación entre las variables, con datos que 

permitan establecer una posición concluyente. 

Gestión Pública 

Comunicación y 

Participación 

+ 50% de los servidores públicos, consideran que la comunicación interna es 

muy mala, y que no existe participación, 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 cohesión, liderazgo, dirección y lineamientos que 

orienten a un objetivo en común, existen varios funcionarios de confianza. 

Oportunidades de 

Crecimiento 

+50% consideran que ambas modalidades de contratación son efectivas: Servir 

y Contrato Directo, pero existe un alto interés por quedarse en la 

administración pública y hacer línea de carrera. 

Engagement – Compromiso Laboral 

Compromiso de 

funcionarios públicos 

+50% considera que tal vez exista un compromiso laboral y/o satisfacción en 

la prestación del servicio. Pero coinciden en que, si tiene la intención 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 políticas claras entorno al 

bienestar del personal de la administración pública, pero sí coinciden en que 

el estrés laboral al que están expuestos es incremental. 

Engagement 

Organizacional 

+50% considera que no existe un engagement organizacional, no existe 

compromiso para la prestación de servicios al ciudadano, ni predisposición y 

que no hay un alineamiento estratégico. 

Relación Gestión 

Pública y Engagement 

+50% consideran que, si existe relación entre las dos variables de estudio y 

que, si la gestión pública es más eficiente, sus trabajadores mostrarían mayor 

compromiso. 

Percepción valorativa 

de Gestión Pública 

Los servidores públicos, consideran que la gestión pública en la Municipalidad 

no es eficiente, transparente, sin políticas claras, ni reacciona en brindar un 

servicio a la comunidad, ni brinda una comunicación efectiva. 

Percepción valorativa 

de Engagement 

Considera que existe una relación cordial, empática, en su núcleo ejecutor, 

área o dependencia, estando motivados a cumplir con las actividades asignadas 

pero que cuando se integran se burocratiza su gestión, generando sobre carga 

laboral. 

Fuente Elaboración propia 

Nota – Se aplicó el análisis a las variables Gestión Pública y Engagement Laboral como 

resultado se realizó a una muestra de 153 personas, contribuyentes. 
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Tabla 115 

Consolidado de resultados en la muestra contribuyentes 
Instrumento:  Encuesta a contribuyentes 

Tipo de Muestra: Muestra Finita Tamaño de Muestra: 382 personas 

Aplicado a: Ciudadanos que pertenecen o residen en la jurisdicción del gobierno local en 

Arequipa 

Variable Independiente: Gestión pública Variable Dependiente: Engagement 

Objeto de aplicación: Establecer la percepción de los contribuyentes, entorno a la gestión pública 

realizada por funcionarios y servidores públicos en el gobierno local 

Finalidad: Establecer el tipo de relación entre la gestión pública y el engagement, desde 

la percepción del usuario o beneficiario del servicio público 

Resultados Esperados: Determinar la percepción sobre la relación entre las variables, con datos que 

permitan establecer una posición concluyente de este grupo de interés. 

Gestión Pública 

Comunicación y 

Participación 

1/3 de los entrevistados 33%, consideran que no existe una comunicación 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 administración pública y que existe un clima laboral malo, 

sin liderazgo y que buscan hacer el mínimo 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 públicos 

+ 30% considera que no existe un compromiso real de los funcionarios 

públicos, pero si buscan como permanecer en la administración pública. 

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 más de su tiempo, pero 

que el estrés si está 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 recaudación de impuestos municipales, y sus motivadores son 

las recaudaciones de multas que son para un fondo de trabajadores. 

Relación Gestión 

Pública y Engagement 

1/3 considera que, si existe una relación entre la gestión pública y engagement 

laboral, pero el 63% considera que sería más eficiente la administración 

pública si existieran motivadores para los trabajadores. 

Percepción valorativa de 

Gestión Pública 

Los contribuyentes perciben en 1/3 que la gestión pública en la municipalidad 

es deficiente, poco transparente y no existe una dirección en su 

administración, ni comunicación efectiva. 

Percepción valorativa de 

Engagement 

En +40%, consideran que recibió una atención calidad, con información, 

cumpliendo en los plazos establecidos, pero no siente que sus impuestos sean 

distribuidos de manera efectiva y transparente. 

Fuente Elaboración propia 

Nota – Se aplicó el análisis a las variables Gestión Pública y Engagement Laboral como 

resultado se realizó a una muestra de 382 personas, contribuyentes. 
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3.7. Discusión 

 

Los resultados del estudio muestran que los funcionarios, en un 66% tienen una percepción 

positiva sobre la comunicación lo que implica un mayor engagement, sin embargo, los 

servidores públicos con un resultado de 19.6% positivo refleja un bajo compromiso. Los 

servidores públicos desmotivados por una comunicación deficiente podrían ser menos 

efectivos en su trabajo, lo que afectaría directamente la calidad de los servicios ofrecidos a 

los ciudadanos. 

 

Para aumentar el engagement de los servidores públicos, es esencial mejorar la comunicación 

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 percepción de los contribuyentes sobre la calidad de la comunicación indica una 

participación limitada de la ciudadanía en la gestión pública, esto podría ser una barrera para 

implementar políticas públicas efectivas que cuenten con el apoyo de la comunidad. 

 

Por lo que la gestión pública debe trabajar en aumentar la transparencia, en hacer más 

accesibles los canales de comunicación, y en involucrar a los contribuyentes de manera 

activa, informándolos sobre las decisiones municipales y dándoles voz en el proceso; esto 

fomentaría una mayor participación ciudadana y en última instancia, mejoraría la 

legitimidad y la efectividad de la gestión pública. 

 

Es necesario fortalecer la coordinación interna para asegurar que todos los funcionarios 

comprendan su rol en la mejora de los servicios públicos, se podría implicar mayores 

esfuerzos de capacitación o comunicación interna para garantizar que todos los empleados 

perciban la relevancia de su trabajo para los ciudadanos. 

 

Se ha determinado que existe una desmotivación y falta de alineación en el nivel operativo 

de la municipalidad, la comunicación entre los funcionarios y los servidores públicos debe 
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mejorar, siendo necesario implementar estrategias de motivación e inclusión 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 participación activa de los contribuyentes en los procesos de 

gestión pública, es necesario mejorar la comunicación externa para que los ciudadanos 

puedan ver y entender cómo el trabajo de los empleados municipales impacta positivamente 

en sus vidas cotidianas. 

 

La municipalidad debe reforzar los mecanismos de retroalimentación interna, asegurando 

que todos los empleados, especialmente los servidores públicos, 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 comunicación externa para los contribuyentes es esencial; esto podría incluir la creación 

de plataformas digitales, boletines informativos y encuestas de satisfacción ciudadana para 

asegurar que los ciudadanos puedan proporcionar retroalimentación sobre los servicios 

municipales. 

 

Transparencia y acceso a la información sobre cómo se gestionan las quejas y sugerencias de 

los contribuyentes también son fundamentales para mejorar la confianza pública y 

el compromiso ciudadano con la administración local. 

 

La mayor parte de los funcionarios perciben que existe cohesión y colaboración en la 

municipalidad, lo que sugiere que, dentro de la estructura organizacional, se está 

promoviendo un ambiente de trabajo cooperativo, y los resultados entre los servidores 

públicos son preocupantes, ya que existe una falta de claridad sobre los procesos internos. Es 

probable que los servidores públicos no vean claramente cómo sus funciones se alinean con 

las de otros compañeros de trabajo, lo que podría generar una sensación de falta de 
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integración. La falta de cohesión percibida podría ser indicativa de problemas de 

comunicación, liderazgo o gestión de equipos en los niveles operativos. 

 

Los resultados reflejan que hay una cultura organizacional dividida, mientras que los 

funcionarios parecen estar más satisfechos con la cohesión interna, los servidores públicos 

muestran una gran incertidumbre. Esto podría estar relacionado con la falta de espacios de 

comunicación y participación en los niveles operativos, donde la integración de equipos 

podría no ser tan efectiva. El clima organizacional parece tener áreas de mejora, 

particularmente en cuanto a la coordinación y colaboración en equipos de trabajo a nivel de 

servidores públicos. 

 

La mayoría de los funcionarios tienen una percepción negativa sobre los funcionarios de 

confianza; si los funcionarios de confianza son vistos como personas que ocupan cargos por 

designación política o sin un proceso claro de selección, esto podría generar una percepción 

negativa entre los demás empleados. 

 

El porcentaje de servidores públicos que perciben negativamente a los funcionarios de 

confianza es aún mayor 76.5%. Esto puede ser un indicio de una descohesión organizacional 

y una falta de liderazgo efectivo. 

 

Los resultados obtenidos en las encuestas indican que existe una falta de compromiso 

significativa entre los funcionarios y servidores públicos en la entidad del gobierno local 

de Arequipa, la cual podría estar relacionada con varios factores, como un porcentaje 

considerable de servidores públicos y funcionarios no se sienten adecuadamente informados 

sobre los planes y estrategias de la municipalidad. La falta de conocimiento sobre los objetivos 

y el rumbo de la institución puede generar un desconocimiento de la misión y valores 

organizacionales, lo que afecta directamente al compromiso de los empleados con su trabajo 

y los resultados de la entidad. 

 

Muchos servidores públicos reportan que no se sienten respaldados por la gestión pública en 

el desarrollo de sus actividades laborales. Este sentimiento de falta de apoyo 
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institucional puede generar desconfianza y desmotivación, disminuyendo así el compromiso y 

la satisfacción laboral, la falta de un respaldo efectivo de parte de la dirección hacia los 

trabajadores genera un ambiente laboral desfavorable, que puede derivar en una baja 

productividad y en la falta de alineación con los objetivos de la municipalidad. 

 

La percepción de que los servidores públicos 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 insatisfacción laboral y baja motivación. 

 

La percepción de que la gestión pública no es eficiente y que no responde adecuadamente a las 

necesidades de la comunidad también es una señal de falta de compromiso tanto en los 

funcionarios como en los servidores públicos. 

 

La falta de confianza en la capacidad de la municipalidad para cumplir con sus objetivos crea 

un sentimiento de alienación 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 gestión pública en la Municipalidad, 

puede tener efectos positivos y significativos en el engagement y la satisfacción 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 

implementación de tecnologías digitales en la gestión pública, apertura de canales de 

comunicación y de prestación de servicios. 

Para mejorar el engagement de los empleados y la participación ciudadana, es crucial que la 

municipalidad implemente canales de comunicación más efectivos, garantizando que sean 

claros, accesibles y que fomenten la interacción y retroalimentación 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 públicos, en una entidad del gobierno local de Arequipa. 

Se concluye que; cuando los funcionarios y servidores públicos perciben una 

gestión pública eficiente, transparente y orientada al bienestar de los colaboradores 

y de los ciudadanos, el compromiso laboral se incrementa. 

Por lo que la gestión pública tiene un impacto significativo y positivo sobre el nivel 

de compromiso de los funcionarios y servidores públicos. 

 

 

Segundo, ante el objetivo de identificar el tipo de comunicación y participación en las 

actividades de gestión pública realizada por los funcionarios y servidores en una 

entidad del gobierno local de Arequipa. 

Se concluye que; la comunicación y participación en las actividades de gestión 

pública dentro de la entidad del gobierno local de Arequipa presentan debilidades 

que afectan la eficacia de la gestión pública y el compromiso de los servidores y 

funcionarios. Como una comunicación interna deficiente; falta de información 

clara y efectiva; poca participación en la toma de decisiones, baja colaboración 

entre diferentes áreas dentro de la municipalidad; desigualdad en la comunicación 

entre funcionarios, servidores y contribuyentes. 

 

Tercera, ante el objetivo establecer como es la cultura organizacional y clima laboral en las 

actividades de gestión pública realizada por los funcionarios y servidores en una 

entidad del gobierno local de Arequipa. 

Se concluye que; existen desafíos entorno a la cultura organizacional, que permita 

mejorar la gestión pública, identificando falta de reconocimiento y motivación de 

los servidores públicos, estableciendo un engagement poco valorado. 
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Cuarta, ante el objetivo identificar las oportunidades de crecimiento en la gestión pública 

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 innovación dentro de la gestión pública; por falta 

de acceso a capacitación y formación continua, insatisfacción por no contar con 

una línea de carrera y promoción interna. 

Quinta, ante el objetivo de establecer el engagement laboral y organizacional en los 

servidores y funcionario públicos, de una entidad del gobierno local de Arequipa. 

Se concluye que; existen desafíos significativos que deben abordarse como el bajo 

nivel de compromiso con la misión y objetivos de la entidad; el escaso sentido de 

pertenencia e involucramiento, reflejado en la falta de participación activa y de 

oportunidades de crecimiento profesional. 

Sexta, ante el objetivo identificar el compromiso de los servidores y funcionario públicos, 

de una entidad del gobierno local de Arequipa. 

Se concluye que; existe una falta de compromiso en los servidores y funcionarios 

públicos, los cuales no se encuentran identificados con la misión, visión 

institucional, ausencia de reconocimiento y deficiente comunicación interna. 

Séptima, ante el objetivo de establecer el nivel de equilibrio entre la vida personal y laboral 

de los funcionarios y servidores públicos de una entidad del gobierno local de 

Arequipa 

Se concluye que; existe una brecha entre la percepción de servidores y 

funcionarios públicos, ante la distribución de carga laboral no es equitativa. 

 

Octavo, ante la hipótesis planteada 

Se concluye que; que la hipótesis es validad y es aceptada; una gestión pública 

más eficiente y transparente tendrá un mayor engagement laboral. 

Es decir, una mejora en la gestión pública genera un aumento en el compromiso y 

la satisfacción de los empleados 
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RECOMENDACIONES 

 

 Mejorar la comunicación interna y asegurarse de que todos los funcionarios y 

servidores públicos estén informados sobre los planes estratégicos de la 

municipalidad. 

 

 Establecer canales de comunicación más claros y efectivos que garanticen que todos 

los empleados estén informados sobre las decisiones, estrategias y políticas de la 

municipalidad. 

 

 Establecer mecanismos de retroalimentación y reconocimiento para valorar el 

esfuerzo de los trabajadores y mejorar su motivación. 

 

 Fortalecer el trabajo colaborativo entre diferentes áreas de la municipalidad para 

mejorar la integración y cohesión dentro de los equipos. 

 

 Implementar estrategias claras de apoyo institucional para que los empleados se 

sientan respaldados por la dirección en el desarrollo de sus actividades laborales. 

 

 Generar confianza en la gestión pública a través de transparencia en las decisiones y 

políticas públicas, 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 públicos, para 

lograrlo es esencial promover la transparencia en los procesos administrativos; 

establecer mecanismos de evaluación de desempeño, fortalecer el sentido de 

pertenencia. 

 

 Fomentar la participación ciudadana, hay que asegurar que los ciudadanos y los 

servidores públicos puedan participar en la toma de decisiones clave para el desarrollo 

de políticas públicas. 
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ANEXO 1 – MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN 
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ANEXO 2 – INSTRUMENTOS APLICADOS 
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Encuesta Para Funcionarios Públicosen Cargos de Dirección 

Nos gustaría invitarlo a participar en esta encuesta sobre el ENGAGEMENT y GESTIÓN PÚBLICA 

entorno a la Municipalidad. Su opinión es muy valiosa y ayudará a entender mejor su experiencia en el 

desarrollo de sus actividades en la Municipalidad. 

 

I nstrucciones: A continuación, encontrarás afirmaciones que involucra identificar su percepción sobre las dos 

variables de estudio. Marque en base a una escala de 1 a 5 ; donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de 

acuerdo. 
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1 2 3 4 5 

21 Tengo la oportunidad de contribuir con ideas y sugerencias en mi área 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 relación 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 comunicación dentro de la entidad es clara y efectiva.      

 

Afirmación Gestión Pública 
 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
 

5 

29 La gestión pública en la municipalidad es eficiente y efectiva.      

30 La comunicación interna sobre políticas y procedimientos es clara y efectiva.      

31 
Me siento respaldado por la gestión pública en el desarrollo de 

mis actividades laborales. 

     

32 La municipalidad responde adecuadamente a las necesidades de la comunidad      

33 Hay un ambiente de colaboración entre diferentes áreas de la municipalidad.      

34 La gestión pública incluye mecanismos de retroalimentación para mejorar el servicio      

35 Existe un compromiso claro por parte de la dirección para mejorar la gestión pública      

36 Estoy informado sobre los planes y estrategias de la municipalidad      
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Encuesta Para Servidores Públicosde una Municipalidad 

Nos gustaría invitarlo a participar en esta encuesta sobre el ENGAGEMENT y GESTIÓN PÚBLICA 

entorno a la Municipalidad. Su opinión es muy valiosa y ayudará a entender mejor su experiencia en el 

desarrollo de sus actividades en la Municipalidad. 

 

I nstrucciones: A continuación, encontrarás afirmaciones que involucra identificar su percepción sobre las dos 

variables de estudio. Marque en base a una escala de 1 a 5 ; donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de 

acuerdo. 
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21 Tengo la oportunidad de contribuir con ideas y sugerencias en mi área 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 relación 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 comunicación dentro de la entidad es clara y efectiva.      

 

Afirmación Gestión Pública 
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29 La gestión pública en la municipalidad es eficiente y efectiva.      

30 La comunicación interna sobre políticas y procedimientos es clara y efectiva      

31 
Me siento respaldado por la gestión pública en el desarrollo de mis actividades 

laborales. 

     

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

33 Hay un ambiente de colaboración entre diferentes áreas de la municipalidad.      

34 
La gestión pública incluye mecanismos de retroalimentación 

para mejorar el servicio 

     

35 Existe un compromiso claro por parte de la dirección para mejorar la gestión pública      

36 Estoy informado sobre los planes y estrategias de la municipalidad      
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Encuesta Para Contribuyentes sobre la percepción entorno a losserviciosde la 

Nos gustaría invitarlo a participar en esta encuesta sobre el ENGAGEMENT y GESTIÓN PÚBLICA 

entorno a la Municipalidad. Su opinión es muy valiosa y ayudará a entender mejor su experiencia con los 

servicios que ofrece la Municipalidad. 

 

I nstrucciones: A continuación, encontrarás afirmaciones que involucra identificar su percepción sobre las dos 

variables de estudio. Marque en base a una escala de 1 a 5 ; donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de 

acuerdo. 
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21 Estoy satisfecho con la calidad de los servicios que ofrece la Municipalidad.      

22 
La atención recibida por parte del personal de la Municipalidad es 

amable y profesional 

     

23 La Municipalidad proporciona información 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 prestación de servicios      

26 Los canales de comunicación con la Municipalidad son efectivos      

27 La Municipalidad promueve la participación ciudadana para la toma de decisiones      

28 
Siento que mis impuestos son utilizados de manera efectiva para el 

bienestar de la comunidad. 

     

 

Afirmación Gestión Pública 
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29 Me siento bien informado sobre los procedimientos para acceder a los servicios      

30 La gestión de la Municipalidad es transparente en la administración de recursos      

31 Existen procesos claros para la toma de decisiones en la gestión pública      

32 Los objetivos de la municipalidad están alineados con las necesidades de la población      

33 La gestión pública incluye mecanismos de retroalimentación para mejorar el servicio      

34 
Siento que mi opinión es valorada y que se toma en cuenta para 

las decisiones de la municipalidad 

     

35 Existe un compromiso claro por parte de la dirección para mejorar la gestión pública.      

36 Hay un enfoque claro en la rendición de cuentas dentro de la gestión pública.      

 

 


