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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
las relaciones personales y la atencién al ciudadano en el Municipio Provincial de
Huaraz, Ancash 2022. La Metodologia fue de tipo de basico, enfoque cuantitativo,
disefio no experimental, transversal correlacional. La muestra compuesta de 80
trabajadores del municipio. Los resultados muestran que los trabajadores del
Municipio Provincial de Huaraz, de Ancash 2022, el 65% presenta una relacion
personal regular, el 19% malo y 16% bueno. Asi mismo, el 55% presenta una
percepcion de atencion al ciudadano regular, el 24% eficiente y el 21% deficiente.
Ademas, se muestra que, mediante el analisis de la prueba Rho Spearman, existe
una relacion significativa entre las variables relaciones personales y atencién al
ciudadano (p-valor< 0.05); coeficiente de Rho Spearman = 0.694. También se
muestra que las dimensiones inclusion, control y afecto se relacionan con la
variable atencién al ciudadano (p-valor< 0.05). Se concluye que existe relacion
entre las relaciones personales y la atencién al ciudadano en el Municipio Provincial
de Huaraz, Ancash 2022.

Palabras clave: Relaciones personales, Atencion al ciudadano, Afecto, Inclusion

Vi



Abstract

The objective of this research work was to determine the relationship between
personal relationships and citizen service in the Provincial Municipality of Huaraz,
Ancash 2022. The Methodology was basic, quantitative approach, non-
experimental, cross-correlational design. The sample consisted of 80 municipal
workers. The results show that the workers of the Provincial Municipality of Huaraz,
of Ancash 2022, 65% have a regular personal relationship, 19% bad and 16% good.
Likewise, 55% present a perception of regular citizen service, 24% efficient and 21%
deficient. Furthermore, it is shown that, through the analysis of the Rho Spearman
test, there is a significant relationship between the variables personal relations and
citizen attention (p-value < 0.05); Rho Spearman coefficient = 0.694. It is also shown
that the dimensions inclusion, control and affection are related to the citizen
attention variable (p-value < 0.05). It is concluded that there is a relationship
between personal relationships and citizen service in the Provincial Municipality of
Huaraz, Ancash 2022,

Keywords: Personal relationships, attention to the citizen, affection, inclusion
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I. INTRODUCCION

La relacion entre las relaciones personales y la atencion al ciudadano es un
tema de analisis, pues estas variables han estado y estara presente en cualquier
entidad publica. A través de organizaciones y ocupaciones, los trabajadores
cultivan identidades, relaciones, y medios de supervivencia econémica. Asi mismo,
ninguna organizacion puede existir en ausencia de las relaciones necesarias y

apropiadas.

En efecto, tal como lo sefial6 Confucio, los seres humanos somos criaturas
interdependientes, y nuestras vidas estan entrelazadas a través de nuestras
conexiones personales. Dentro de estas conexiones, la interaccion entre lideres y
empleados se considera de maxima importancia para los trabajadores. Por lo tanto,
la capacidad de un lider para establecer relaciones efectivas con sus empleados o
fomentar un entorno que propicie relaciones beneficiosas tiene un impacto
sustancial en su nivel de compromiso y desempefio. Esta interaccién ha recibido

una atencion considerable en tiempos recientes.

A nivel nacional, la investigacion interdisciplinaria ha explorado como
navegan los trabajadores, las interconexiones de la vida y el trabajo a través de sus
relaciones. Trabajos como el de, Cubas y Heredia (2020) muestran que la atencion
al ciudadano es un tema importante debido a que en poblacion usuaria de
municipalidades se tienen niveles altos de desaprobacion de aspectos como
atencion a los reclamos y sugerencias (50%), transparencia y acceso a la
informacion (45%), conocimiento a la ciudadania (45%), proceso de atencion y
simplificacion administrativa (50%), entre otros.

Un importante papel que juegan los lideres en el fomento del compromiso
de los trabajadores y desempefio es probable que surja la siguiente pregunta: ¢ Por
qué algunos lideres son mejores en comprometer a los trabajadores que otros?
Investigadores han llevado a cabo una serie de estudios en el campo de la
personalidad y el compromiso que esencialmente dan una respuesta a este tema.
De acuerdo con otros investigadores la capacidad de un lider para manejar
eficazmente las diversas relaciones de una organizacion puede ser un factor

contribuyente. De hecho, conectando los dos (personalidad y capacidad para



manejar las relaciones) demuestra como las relaciones criticas son para el éxito de
cualquier organizacion. Uno de los mejores conceptos para obtener una mejor la

comprension de las relaciones en el lugar de trabajo (Agyemang et al., 2022).

Chiavenato (2004) llega a considerar que existen 3 premisas que llegan a
explicar las conductas del ser humano, como es: la causa del comportamiento
interno o causas de comportamiento externo, mediante la influencia del medio
ambiente y herencia de los antepasados, que son reconocidas por las dos clases

de motivacion que son la intrinseca (interno) y extrinseca (externo).

El presente estudio brindd un aporte a través de sus variables, un tema tan
relevante como el factor humano. Asimismo, permitié para una mejor contribucién
con los objetivos de la organizacion y, por tanto, al mejoramiento de las buenas
instituciones en el Pert y no solo orientar en gobiernos locales, pues el estudio se

proyecto a cualquier institucion prestadora de servicios.

De tal manera a continuacion se plante6 el siguiente problema general:
¢, Cudl es la relacién entre las relaciones personales y la atencién al ciudadano en
el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 20227?; los problemas especificos
tenemos: 1. ¢ Cudl es la relacion entre la inclusion de las relaciones personales y la
atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 20227?; 2.
¢ Cudl es la relacion entre el control de las relaciones personales y la atencion al
ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 20227?; 3. ;Cual es la
relacion entre el afecto de las relaciones personales y la atencion al ciudadano en

el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 20227

Las relaciones interpersonales posibilitan tener una vision mas extensa de
la vida laboral dentro de una institucién, porque permite el acceso a datos concretos
y reales sobre las percepciones de los empleados sobre la realidad existente en el
ambito laboral. Estas visiones sobre los diversos contextos de la realidad laboral
conforman un elemento esencial no solo para la implantacion de las politicas de
gestion empresarial, sino también a fin del desarrollo estratégico de una entidad
(Toro, 2013).

Asimismo, este enfoque tiene en cuenta el entorno en el que trabaja el

colaborador, como trata el jefe al empleado y las relaciones interpersonales en el



trabajo, todo lo cual se mezcla para formar lo que es conocido como las relaciones
personales, el cual tiene un gran impacto proporcional en la entrega Optima de
servicios. Los resultados de este estudio podrian sistematizarse, teniendo en
cuenta que se demuestra la relacion entre las relaciones personales y la atencion

al ciudadano en el municipio de estudio.

La justificacion préactica, busca conocer la relacion entre las relaciones
personales y la atencién al ciudadano en el municipio, lugar de estudio. La finalidad
de dicha investigacion es trascendental, porque esta enfocado en comprender los
distintos factores que tendrian incidencia de forma negativa o positiva en la atencién
al ciudadano, teniendo como factor principal, las relaciones interpersonales. Hoy en
dia, el desempefio, junto con el compromiso del personal con la entidad, constituye
un instrumento eficaz que los departamentos de RR. HH. pueden utilizar para
comprender el nivel de compromiso del personal en el trabajo que desarrollan

dentro del municipio.

La relevancia de asociar las relaciones personales y atencion al ciudadano
consta en el cumplimiento de los objetivos trazados por la entidad. Por ende, se
han conocido las falencias y se ha propuesto un plan de accién a fin de optimizar
las relaciones interpersonales y concretar su aplicacion potenciada, aumentando
asi una buena atencién a los ciudadanos del municipio de Huaraz, Ancash, 2022,
teniendo en cuenta que la conducta de los empleados incide de forma directa en su
comportamiento en la toma de decisiones, en la ocurrencia, manejo y solucién de
conflictos, en términos de eficacia, eficiencia y demas resultados e indicadores

generales en el trabajo.

Sobre la importancia social, brindé al estudio un analisis de la situacion
actual que estan viviendo los trabajadores del municipio de Ancash, 2022; del
mismo modo, permitié conocer la manera en que un trabajador percibe su trabajo,
desemperio, productividad y satisfaccion, contemplando el contexto interno y
externo de cada colaborador; lo cual dara paso a la elaboracion de estrategias para
mejorar la calidad de vida en los trabajadores.

El estudio de las relaciones personales permitio identificar ciertos

paradigmas que deben ser eliminados, y reemplazados por la busqueda del



bienestar comun con los clientes a través de los dones y talentos de cada
trabajador, poniendo en practica sus habilidades sociales, valores y principios de
manera asertiva, empatica, manteniendo una comunicacion efectiva. De ese modo
se estarian cumpliendo las metas individuales y colectivas existentes dentro de la

empresa.

Respecto a la importancia aplicada, reunié las condiciones metodologicas
para considerarse aplicada, ya que tuvo por finalidad ampliar el conocimiento y
describir la importancia y la optimizacion del clima laboral que existe entre los
colaboradores de una empresay los resultados beneficiosos que aumentan en gran
manera la productividad de la misma. Mientras, instaurar climas laborales
saludables contribuye al desarrollo profesional, grupal e individual dentro de la
sociedad. Es decir, permitid potenciar la innovacion y la creatividad del personal,
motivandolos, de esa manera, para ejercer su trabajo con mayor entrega y

dedicacion de manera efectiva, eficiente y eficaz.

En el presente estudio tuvo como objetivo general en determinar la relacion
entre atencidn al ciudadano y las relaciones personales en el Municipio Provincial
de Huaraz, Ancash 2022. Asi mismo, los objetivos planteados fueron: 1. Determinar
la relacién entre la inclusion de las relaciones personales y la atencion al ciudadano
en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022; 2. Determinar la relaciéon entre
el control de las relaciones personales y la atencion al ciudadano en el Municipio
Provincial de Huaraz, Ancash 2022; 3. Determinar la relacion entre el afecto de las
relaciones personales y la atencién al ciudadano en el Municipio Provincial de
Huaraz, Ancash 2022.

Asi mismo, la hipétesis general de la investigacion fue: existe relaciéon entre
las relaciones personales y la atencidn al ciudadano en el Municipio Provincial de
Huaraz, Ancash 2022. La hip6tesis especifica fueron: 1. Existe relacion entre la
inclusion de las relaciones personales y la atencion al ciudadano en el Municipio
Provincial de Huaraz, Ancash 2022; 2. Existe relacion entre el control de las
relaciones personales y la atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de
Huaraz, Ancash 2022; 3. Existe relacion entre el afecto de las relaciones personales
y la atencién al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022. El

planteamiento de problema, objetivos e hipétesis (ver anexo 1).



ll. MARCO TEORICO

A nivel internacional se tienen investigaciones como la de Eger et al. (2022)
quienes se plantearon como objetivo determinar las condiciones laborales
desafiantes y las relaciones personales en el lugar de trabajo (RPT) en los Estados
Unidos, 2021. Se entrevistaron a un total de 38 empresas de la industria a
trabajadores y gerentes durante la pandemia de COVID-19. A través de esta
investigacion interpretativa, este ensayo muestra hallazgos inductivos sobre como
los trabajadores y gerentes de la industria de servicios utilizan la comunicacion para
crear y mantener RPT. Se identifica como algunos RPT se sostienen a través de
una forma Unica de identificacion ocupacional que cultiva una familia de la industria
de servicios, que denomina familiar relaciones personales en el lugar de trabajo.
Esto se extiende mas alla de la comunicacién organizacional beca de familia para
considerar identificacion ocupacional. Ademas, nuestra investigacion revela que la
RPT pueden construir comunidades a través de la atencion y el apoyo, también

perpetlan la organizacion, violencia, como el acoso sexual y la intimidacion.

Agyemang et al. (2022) plantearon como objetivo averiguar el impacto de la
escala GRX (ganging, renging y xinren) en un entorno laboral no chino. Asi, para
aplicar y determinar el efecto de las tres dimensiones de guanxi en el compromiso
de los empleados y, eventualmente, su desempefio laboral en un entorno de trabajo
africano. Esta investigacion utilizé la teoria del intercambio social para explicar la
relacion entre los supervisores y sus subordinados. Los datos de la investigacion
comprenden 530 encuestados, quienes fueron elegidos al azar de siete
organizaciones. Smart-PLS 3.2.8 fue el instrumento principal utilizado para analizar
los datos. El resultado indicé que renging, sinénimo de compartir mutuo o necesidad
de reciprocidad, fue muy significativa con el compromiso de los empleados y el
desempeirio laboral. Por eso, se logra un resultado beneficioso para todos siempre
que los empleadores muestren una preocupacion y un cuidado genuinos por sus
empleados. Ademas, hubo una relacion negativa entre ganging (apego emocional)
y el compromiso de los empleados. Esto revelé que tomar decisiones basadas en
las relaciones personales afectar negativamente el compromiso de los empleados
y el desempefio laboral. Esta investigacion se suma a la literatura al revelar que

guanxi es aplicable en lugares de trabajo no chinos.



El estudio de Bacheva (2020) investigo el nivel de comportamiento asertivo
y autoestima en estudiantes de enfermeria, enfermeras docentes y matronas, y
como esto moldea su perfil personal y orientaciones sociales en relaciones
interpersonales. Utilizaron un enfoque cuantitativo no experimental y de tipo
relacional con una muestra de 44 estudiantes de enfermeria y matronas. Se
aplicaron cuestionarios especificos para medir el asertividad y la autoestima. Los
resultados mostraron que los estudiantes no diferian significativamente de la
muestra normativa en cuanto a asertividad y autoestima. Sin embargo, hubo una
ligera tendencia a mejores resultados en el grupo de matronas. En conclusion, se
recomienda fomentar habilidades asertivas en estudiantes de ambas profesiones
reguladas y considerar las caracteristicas de personalidad para una orientacion

socialmente significativa en su comportamiento.

Oloidi (2020) investigdb como las percepciones sociales de la Discapacidad
Intelectual (DI) influyen en las actitudes y comportamientos de los trabajadores de
vida comunitaria para adultos y los servicios diurnos. El estudio emple6 un enfoque
mixto, con 18 entrevistas cualitativas en la etapa uno y una encuesta de
autocompletado en la etapa dos, que obtuvo 276 respuestas completas. Los
resultados destacaron cuatro temas principales, donde factores socioculturales,
como el miedo y la priorizacion de la seguridad, influyeron en las brechas entre la
teoria y la practica. Ademas, factores como el género, la edad, la ubicacion y el tipo
de servicio generaron diferencias significativas en las opiniones. Se sefialé que las
actitudes que perciben a las personas con DI como vulnerables afectan las
acciones de los trabajadores, quienes priorizan la seguridad sobre otras
necesidades. Se concluye que se necesitan politicas mejoradas y apoyo practico
para reducir el miedo del personal en el apoyo a las relaciones personales y

sexuales de las personas con DI.

Benites y Tigua (2018) El objetivo de esta investigacién es lograr y mejorar
el desempeio personal administrativo y las relaciones personales de la ciudad de
Guayaquil, por lo que existe la necesidad de mejorar la relacion interpersonal, por
su importancia para el futuro de la empresa, porque no sera un buen clima laboral,
y tenemos el compromiso de no brindar a los usuarios un excelente servicio.

Objetivos alcanzados y alcanzados. Aproximadamente 12 personas participaron en



el estudio. Se recopild la informacién de las entrevistas y las guias de observacion
para determinar si los empleados estan satisfechos con su trabajo y las
observaciones in situ, para poder gestionar mejor sus empresas. En el proceso, los
resultados obtenidos fueron tabulados e interpretados para proporcionar un
laboratorio para mejorar la satisfaccion laboral a través de este trabajo de
investigacion, para analizar y proponer alternativas como guia para los gerentes y
empleados. Fomentar un ambiente de trabajo agradable, mejorando asi las

actitudes, el entusiasmo, mejorando asi su rendimiento laboral.

Con respecto a los estudios nacionales se mencionan los presentados por
autores como Cruz (2022) quien consideré como fin de su investigacion encontrar
por medio de analisis la relacion que mantuvieron la simplificacion administrativa y
la atencion al ciudadano de la provincia del Cusco a lo largo del 2021.
Metodolégicamente el estudio se caracteriz6 por ser basico en su tipo, no
experimental en cuanto al disefio y su corte temporal fue transversal, ademas de
que el enfoque escogido fue cuantitativo. De otro lado, en la muestra que se
determind estuvo compuesta por 50 usuarios de la mencionada entidad, los cuales
accedieron a participar de una encuesta, la que fue la técnica escogida en la
investigacion. En cuanto a los resultados, a nivel inferencial la correlacion se
expreso en el coeficiente estadistico de Rho de Spearman, el cual se cuantificé en
0.390 y un valor p < 0.05. Asi, los autores concluyeron que hubo una relacién entre
las variables estudiadas, en la medida que la simplificacion administrativa, como
elemento de la reforma y modernizacion del estado, conlleva a una mejor atencion

que recibe el ciudadano.

Calle (2021) el objetivo de este trabajo de investigacion fue determinar la
relacion entre la motivacion y la atencion al ciudadano. La metodologia fue de tipo
cuantitativo, disefio no experimental y correlacional; la poblacion fue de 3192
empleados de un gobierno local, la muestra fue 343 empleados. El instrumento para
la recoleccion de datos fue la encuesta con escala de tipo Likert de tipo ordinal. Los
resultados muestran que las variables atencion al ciudadano y motivacion del
talento humano, se relacionan positivamente (Rho = 0.57). Se concluye que la

motivacion del talento humano se relaciona con la atencién al ciudadano.



Davila y Guerrero (2021) presentaron como objetivo de su articulo cientifico
hallar la relacién estadistica que se presente entre las relaciones personales y el
desempeiio laboral de la municipalidad del distrito de Tabaconas, ubicado en el
departamento de Cajamarca, durante el 2021. Sobre la metodologia, los autores
definieron un disefio no experimental, ademas de correlacional en su enfoque,
siendo ademas escogido el corte transversal. La poblacion en estudio fue 55
asalariados de la entidad publica sefalada, la cual se someti¢ a la aplicacion de
cuestionarios para recabar la informacion necesaria. Con respecto a los resultados,
a nivel descriptivo, se indico a la variable relaciones como de un nivel
principalmente regular con 40%. Ademas, la inferencia estadistica demostré que
entre las dos variables se hallé una correlacion donde el Rho de Spearman fue
cuantificado en 0.921 y el p<0.05. A partir de esto, los autores pudieron concluir

gue las variables se encuentran ligadas de forma directa y de manera significativa.

Tafur (2019) plante6 como objetivo analizar las influencias de las relaciones
personales en el clima laboral de los trabajadores del hospital Pacasmayo, 2018.
Metodolégicamente el estudio se caracterizé por ser aplicado, de tipo cuantitativo,
método inductivo-deductivo, de disefio explicativo, consto de una muestra de 92
trabajadores. La técnica utilizada fue la encuesta mediante el instrumento de
observacion directa y la entrevista. Los resultados mostraron deficiencias en este
centro de salud con respecto al clima laboral, relaciones interpersonales
inadecuadas que se define la comunicacién por un bajo nivel, indice alto de
autoritarismo y bajo nivel de liderazgo en su centro de trabajo. Se concluye
proponer estrategias eficaces en el area de trabajo social que ayude a disminuir
riesgos y sus consecuencias de los trabajadores. Una estrategia eficaz también
puede lograr consecuencias positivas en la productividad y motivacion de los

trabajadores.

Mufioz y Soriano (2018) el objetivo final de este proyecto en estudio es lograr
y mejorar el desempefiio del personal y las relaciones interpersonales del directivo
de Amatar, Guayaquil. Se puede observar a nivel interno y externo, por lo que existe
la necesidad de tener que mejorar para el futuro y asi la empresa, ya que sera un
mejor ambiente de trabajo asimismo se desempefiara brindando un excelente

servicio a los usuarios, que se han logrado. Aproximadamente 12 personas



participaron en el estudio, la informacion obtenida de las entrevistas y las guias de
observacion ayuda a determinar si los empleados estan satisfechos con su trabajo
y las observaciones en el lugar, para poder gestionar mejor sus empresas. En el
proceso se tabulan e interpretan los resultados obtenidos, proporcionando asi un
laboratorio para mejorar la satisfaccion laboral a través de este trabajo de
investigacion, para analizar y recomendar alternativas como guia para los directivos
y empleados. Fomentar un ambiente de trabajo agradable, mejorando asi las
actitudes, el entusiasmo, satisfaccion y compromiso de los trabajadores, mejorando

asi su rendimiento laboral.

La variable “relaciones personales” se le define como la interaccion
bidireccional entre dos 0 mas personas. Por tanto, son relaciones sociales regidas
por leyes y normas. Segun Schutz (1964) piensa que los miembros del grupo sélo
seran adecuados cuando se satisfagan las necesidades basicas. Estas
necesidades son fundamentales, porque las personas de cada grupo viven dentro
de estas necesidades, aunque en diferentes grados. Por otra parte, estas
necesidades son interpersonales, ya que soOlo pueden satisfacerse plenamente
dentro y fuera del grupo. Al mismo tiempo, Monjas y Gonzales (2000) considera
qgue las relaciones individuales son un aspecto fundamental de la vida humana,
funcionando con un fin en si mismo y como un medio para llegar a determinados
objetivos. Bisquerra (2004), define las relaciones personales como una relaciéon
entre dos 0 mas personas; asi mismo, las relaciones sociales interactuadas son

reguladas por las instituciones sociales.

Por otro lado, Zaldivar (2017) destacOd el papel trascendental de las
relaciones personales los diferentes ambitos sociales y tienen como base la
comunicacion. Ademas, las relaciones personales se realizan dia a dia, lo cual
orientan a llegar a los objetivos grupales. EI mismo autor menciona que, disponen
de recursos logicos personales que les permiten utilizar y gestionar sus habilidades
comunicativas de forma correcta y eficaz en diferentes contextos red social en la
que se trabaja. Mientras que, Wiemann (2011) es la base del trabajo en equipo, y
que habilita o facilita el establecimiento de relaciones y contactos sociales
interpersonales. Le da una ventaja en las posiciones que necesita comunicacion;

es decir, el hombre necesita de otro hombre para interactuar con otras personas.



Segun Schitz (1964) menciona que las relaciones personales se dividen en
tres dimensiones, inclusion, control y afecto. Al respecto, la inclusion: define la
necesidad de que cada miembro nuevo se sienta aceptado, valorado, incluido y
apreciado por los participantes del grupo. Para determinar la inclusion se tendra
gue hacer las siguientes preguntas ¢ Quién me aceptara?, ¢ Quién me rechazara?,
¢, Como seré aceptado?,¢;,Qué necesito para ser aceptado? Con estas preguntas
cada uno sabra si esta en el grupo adecuado; es decir, intentan estudiar a los
deméas miembros del grupo para entender su estilo de vida, su forma de vestir,
lenguaje y su existencia. Este es un paso importante para crear confianza y
pertenencia personal. Asi mismo, cualquier grupo de tenga confianza, aumentara

su autoestima y por ende dejara de ser disfuncional.

Asimismo, la necesidad de control, Schiitz (1964) define que cada miembro
del equipo puede aportar su propia participacion y la de los demas: (a) Designe a
un recepcionista responsable de recepcionar a los invitados. (b) Asegurese de que
todos tienen sus propias credenciales. (c) Se recomienda realizar actividades de
divulgaciéon y presentacion cuando haya nuevos miembros. (d) Cree su propio
personaje, tolerancia, emociones en los grupos. Tolerancia, control y emociones
desarrollo de los grupos fue propuesta por William Schutz. La siguiente descripcién
es una adaptacion del libro "The Underworld of Interpersonal Communication”. Los
términos clave son: tolerancia, control y afecto. EI grupo comenzd centrandose en
la tolerancia, luego paso al control y finalmente al afecto. El ciclo comienza de

nuevo, pero con diferente profundidad o grado.

El control adecuado: es como se desarrolla en la toma de decisiones, si hay
disputas, se consideran y se tratan abiertamente. Asi mismo, el liderazgo es activo
y el poder esta separado, no hay necesidad de control, avanzan en las decisiones,
hay comunicacion entre sus miembros, trabajan con eficacia y se responsabilizan
de sus acciones, cooperan y respetan. El control inadecuado, es completamente

inconsistente con el control adecuado.

De igual manera, Schitz (1964) sobre el afecto adecuado, se refiere al
comunicarse validad, honesta y abierta expresando emociones y aceptando a los
miembros la retroalimentacion. Los miembros confian unos en otros y se respetan

entre si y tienen diferentes libertades y estan dispuesta a aceptar nuevas ideas y
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cambios. Los miembros son conscientes de la seguridad que comparten, donde
residen los valores y el apoyo y donde obtienen la satisfaccion de pertenecer al
equipo tanto dentro como fuera de la reunién. Mientras que, afectos inapropiados,
el mismo autor refiere a que apenas habia comentarios intimos en el grupo se nota
el distanciamiento social, se condena el incumplimiento de las normas, generando
hostilidad a las nuevas ideas y muchas personas sintiéndose rechazados y

generando con ello el descontento grupal.

Respecto a la variable “atencién al ciudadano” Chiavenato (2004) define la
atencion al ciudadano como las acciones o comportamientos relacionados con los
objetivos organizacionales que los trabajadores muestran en el desempefio de las
principales funciones y tareas requeridas por sus puestos, dichas acciones o
comportamientos pueden ser medidos de acuerdo a la capacidad y nivel de cada
persona. Es el comportamiento o conducta, cual puede ser medido de acuerdo a la

empresa.

En este sentido, Chiavenato (2004) la atencién se determina mediante
causas preliminarmente identificados y evaluados, como son: la creatividad, el
rendimiento y los factores de rendimiento real. Los factores operativos son: el
conocimiento del trabajo, calidad, cantidad, precision, trabajo en grupo y liderazgo,
exactitud y trabajo en equipo; por otro lado, tenemos los factores actitudinales:
disciplina, cooperacion, habilidad de seguridad, iniciativa, creatividad, actitud,

discrecion, presentacion personal, capacidad de realizacion.

Asimismo, Chiavenato (2004) menciona que la empresa debe garantizar
unas buenas condiciones de trabajo en las que pueda medir el rendimiento de los
empleados y saber cuando tomar las medidas correctivas adecuadas. La
calificacion es muy importante cOmo estan haciendo su trabajo y desarrollar planes
de mejora, cuando las evaluaciones de los empleados se hacen correctamente, no
lo son, s6lo permiten a los empleados entender su nivel de rendimiento. Afecta a
sus esfuerzos futuros y al correcto desempeiio de sus funciones. La evaluacion del
empleado, las cualidades de cada empleado, los planes de seleccion y promocion,
los procesos administrativos, la definicion de roles, la creacion de fundamentos y

requisitos de equidad.
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Dimensiones de la evaluacion de la atencion al cliente, estos parametros
pueden verificarse en relacion con su ubicacion y la funcidén que se desempefia; la
mayoria de nosotros estaria se esfuerzan para ser eficientes, es decir, por alcanzar
sus objetivos y utilizar sus recursos de forma racional y eficiente. La consecucion
de los objetivos crea valor, pero en la realidad cotidiana se desvia
significativamente; hay muchos casos en los que los empleados persiguen cumplir
sus objetivos conjuntamente debido a la division de funciones, el bajo nivel de

trabajo en equipo y la escasa implicacion del personal.

La primera dimensién: la calidad de vida en el trabajo es un concepto
complejo, que incluye los siguientes factores: satisfaccion en el trabajo bien hecho,
resultados futuros de la organizacion, asi como relaciones interpersonales

individuos en grupos y relaciones dentro de la organizacion (Chiavenato, 2008).

La segunda dimension, las relaciones personales son interacciones que
describen el procesamiento y la comunicacion que tienen lugar entre las personas
en diferentes momentos. Estas son las interacciones cotidianas con los

comparieros, las llamamos compafieros y comparieras (Chiavenato, 2008).

La tercera dimension, organizacion, se convierte en una estructura técnica
de las relaciones que existen entre las funciones, niveles y actividades de los
elementos materiales y humanos de una organizacién social, con el fin de lograr la
maxima eficiencia adecuada a los planes y objetivos establecidos (Chiavenato,
2008).

La cuarta dimension, trabajo en equipo, es importante sefialar que el
desempeiio de los empleados mejore al tener un contacto directo con las personas
gue brindan servicios o si estan en un grupo donde su calidad puede verse afectada
(Chiavenato, 2008).

Fundamentos cientificos, técnicos o humanisticos, este estudio es
importante porque permite diagnosticar la relacién entre las relaciones personales
y atencion al ciudadano en el gobierno local de Huaraz 2022, con una descripciéon
realista y original de las premisas para el estudio a los usuarios, con aspectos
relacionados con la inclusion, el control, el afecto, la calidad del trabajo, las

relaciones personales, la labor en grupo y la organizacion; para restablecer dicha
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relacion y desempefio entre las personas y buscar la satisfaccion de los usuarios.
También permite la comparacion empirica con los modelos tedricos de las

relaciones personales, el desempefio laboral y su asociacion.

La originalidad y novedad del estudio radica en que aporté nuevos
conocimientos del sistema interno urbanos de Huaraz para el periodo concreto de
2022, caracteriza las cualidades o rasgos de personalidad y logros que son
percibidos por los usuarios de los sujetos de esta investigacion y que afecte

positivamente en su calidad.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de Investigacion

El trabajo de investigacion fue clasificado como de tipo aplicada porque
acrecienta los conocimientos y sirve de base tedrica para la formulacion de otros
estudios posteriores (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Ademas, el estudio
fue de enfoque cuantitativo porque el procedimiento para analizar y recoger la
informacion se realiz6 por estrategias de medicibn como los cuestionarios v,
ademas, estuvo presente el empleo de estadistica para la determinacién de los
niveles descriptivos coeficientes para poder medir con exactitud las variables en la

muestra (Hernandez y Mendoza, 2018).

Con relacion al método, se ha escogido el hipotético deductivo, el cual segun
Creswell (2014) se utiliza para comprobar la veracidad de una teoria sin
desarrollarla, y el nivel del estudio fue descriptivo correlacional, el cual se refiere a
gue busco determinar y medir el grado de relacionamiento entre las variables en el
fendmeno estudiado. En este sentido esta tesis se centr6 en conocer la relacion
entre las relaciones personales y atencién al ciudadano, por medio de los métodos

estadisticos adecuados (Hernandez y Mendoza, 2018).

Asimismo, el nivel fue descriptivo. Autores como Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018) lo han definido como el tipo de nivel que pretende encontrar y
determinar las propiedades, condiciones y caracteristicas de las unidades de
andlisis, es decir, los participantes de la muestra o aquellos elementos del
fendmeno a analizar. En este sentido, Sdnchez et al. (2018) identifican que este
nivel, o también llamado alcance, determina las caracteristicas de los contextos en

sus particularidades.

El disefio del estudio fue no experimental y transversal, porque se utilizo
conocimientos preexistentes para lograr su proposito, no se alteran las variables
objeto de estudio, y toda la informacion fue recogida en un solo periodo de tiempo

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1. Relaciones personales

Una variable puede ser explicada como una caracteristica o condicién de un
fenémeno o unidad de andlisis que puede presentar distintas caracteristicas que al
mismo tiempo pueden ser medibles (Degu y Yigzaw, 2006). Para autores como
Kumar (2019) esas caracteristicas hacen a las variables Unicas y diferentes entre
si, ademas de que en su medicion se emplean unidades de medida razonables,

siendo en este caso las relaciones personales y la atencién al ciudadano.

Definicion conceptual: las relaciones personales segun Schitz (1964) son
aguellas que un ser humano necesita de otro ser humano: necesidad de libertad,
comprension y aceptacion. Asi mismo, la relacién social tiene lugar en un entorno

regido por las reglas y leyes.

Definicion operacional: mediante el cuestionario se ha evaluado de relaciones
personales del autor. Por medio de las dimensiones afecto, control e inclusion,

ademas de los rangos de buena, regular y mala para medir la variable.

Indicadores: la variable relaciones personales presentd indicadores que se
organizaron de acuerdo a sus dimensiones, a través de los cuales se procedio a

medir por medio de items correspondientes del cuestionario.

Dimension “Inclusion”: presento como indicadores a la aceptacion, integracion y la

comunicacion.
Dimension “Control”; contiene como indicadores a la influencia y lo progresos.
Dimension “Afecto”: muestra como indicadores al respeto y a la estimacion.

Escala de medicion: se empleo la escala Likert, la cual es una de tipo ordinal y
que presento cinco (5) escalas puntuadas del 1 al 5, donde cada una de estas
puntuaciones representd las alternativas de percepcion que tengan los
encuestados, siendo la mas baja (1) correspondiente a “Nunca”, 2 a “Casi nunca”,
3 a “Aveces”, 4 a “Casi siempre” y 5 a “Siempre”.
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Variable 2. Atencion al ciudadano

Definicion conceptual: la atencién al ciudadano, segun Chiavenato (2000)
comprende las acciones o conductas de los empleados, encaminadas al logro de
las metas béasicas de la organizacion, se denominan productividad en el trabajo.
Las habilidades y el compromiso con el desarrollo de la empresa proporcionan

valores medibles.

Definicién operacional: fue evaluada mediante el cuestionario de atencion
ciudadana del autor. Por medio de las dimensiones relaciones interpersonales,
calidad del trabajo y trabajo en equipo y organizacién, ademas de los rangos de

buena, regular y mala para medir la variable.

Indicadores: la variable atencién al ciudadano presenta indicadores que se
organizan de acuerdo a sus dimensiones, a través de los cuales se procedié a medir

por medio de items correspondientes del cuestionario.

Dimension “Calidad de trabajo”: tiene como indicadores a cero errores, uso de

recursos, requiere supervision, tiempo para realizar tareas y respeto en el trato.

Dimensién “Relaciones interpersonales”: muestra como indicadores a la cortesia,

la orientacién y los conflictos.

Dimension “Trabajo en equipo”: presenta como indicadores a la integracion, la

identificacion, planificar, indicadores y las metas.

Escala de medicion: se empled en escala Likert, la cual es una de tipo ordinal y
que presenta cinco (5) escalas puntuadas del 1 al 5, donde cada una de estas
puntuaciones representa las alternativas de percepcion que tengan los
encuestados, siendo la mas baja (1) correspondiente a nunca, casi nunca (2), a

veces (3), casi siempre (4) y siempre (5).
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo
3.3.1. Poblacion

La poblacion estuvo conformada por los 129 trabajadores del Municipio
Provincial de Huaraz Ancash 2022. En relacién con lo anterior, la definicion de
poblacién se puede encontrar los textos de Hernandez et al. (2018) quienes
seflalan que esta constituye un conjunto de casos o unidades a analizar que
mantienen entre si condiciones o caracteres que los hace comunes. Asimismo,
sefialan que es necesario que mantengan consistencia con las preguntas y fines

del estudio.

De otro lado, metoddlogos como Sanchez et al. (2018) coinciden en que la
poblacion esta compuesta por la agrupacion de elementos con caracteristicas con
similitudes. Definicion que es complementaria a la de Lopez-Roldan y Fachelli
(2015) quienes mencionan que la poblacion se comprende como la totalidad de

elementos que permiten determinar conclusiones a partir del analisis.

Para la determinacion de la poblacion se han empleado los siguientes
criterios de inclusion, los cuales son aquellas premisas que sefialan caracteristicas
que deben tomarse en consideracion para la inclusion de un elemento a la muestra
(Arias-Gomez et al., 2016), y de exclusion, los cuales son las condiciones que al
ser identificadas en un elemento de analisis lo termina por dejar excluido de la
posibilidad de ser parte de la poblacion (Arias et al., 2016). Ademas, estos criterios
pueden cambiar o ser modificados de acuerdo a la evolucién de los caracteres de
la poblacion y por lo tanto debe tratarse con mucho cuidado puesto que pueden

alterar los resultados.

Criterios de inclusion:
Trabajadores de la Municipalidad provincial de Ancash.
Trabajadores que aceptaron el consentimiento informado.

Trabajadores de ambos sexos.
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Criterios de exclusion:
No trabajadores de la Municipalidad provincial de Ancash.
Trabajadores que no aceptaron el consentimiento informado.
3.3.2. Muestra

Segun textos de Naupas et &l. (2018) la muestra puede comprenderse como
aguella parte representativa y constituyente de la poblacion que es obtenida por
medio de un proceso de muestreo y que presenta de forma necesaria las
caracteristicas de la poblacion requeridas para la investigacion. De esta manera,
es posible la realizacién de la generalizacion de los resultados del estudio en
poblaciones grandes. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) mantienen una
postura similar al sefialar la muestra es el componente desde donde se obtienen
los datos e informacion por medio de la aplicacién de instrumentos. Y lo mismo
explican Sanchez et al. (2018) para quienes el proceso de muestreo para obtener
la muestra puede ser probabilistico y no probabilistico. En ese marco, la muestra
del estudio fueron los 80 trabajadores del Municipio Provincial de Huaraz Ancash
2022, escogido como espacio de estudio.

3.3.3. Muestreo

Muestreo, segun Arias (2020) es una técnica para estudiar la muestra,
obtenida por un estadistico, como un numero que se obtiene mediante una
operacion matematica o un calculo estadistico, proporcionando un nimero real de
elementos representativos del total. El muestreo empleado fue de clasificacion no
probabilistica, y del subtipo por conveniencia. Estos son explicados por Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018) como aquellos en los cuales no se emplea el criterio
estadistico para determinar la cantidad de elementos constituyentes de la muestra
adecuada, sino que utiliza criterios como la accesibilidad a la poblacion y el criterio

propio del autor para determinar el nUmero 6ptimo.
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3.3.4. Unidad de analisis

La unidad de analisis comprende a los componentes que se analiz6 en la
investigacion y que se presentaron en la poblacion determinada, siendo en este
trabajo la unidad de andlisis los trabajadores del Municipio Provincial de Huaraz, en

Ancash que laboran en el 2022.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Este trabajo analizé aquellos contextos por medio del enfoque cuantitativo,
por lo que su fin fue determinar la realidad natural y las relaciones que se establecen
entre las variables. Por lo que se recolectaron sus datos a través de técnicas que
constituyen planes de accidon que conduciran y guiaran esa recoleccion con un

especifico (Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Cook (2000) menciona que la encuesta es un método para recoger datos de
un numero de personas cuyas opiniones personales son de interés para el
investigador, utilizando una lista de preguntas previamente redactadas para los
sujetos, de manera que ellos también puedan responder por escrito. Las
herramientas utilizadas en la encuesta son un cuestionario con 2 variables de
investigacion y una medida observacional de atencion al ciudadano de acuerdo con
la retroalimentacién del jefe de gerencia. Segun Hernandez et al. (2010) un
cuestionario abarca una cantidad de items relacionadas con una variable o varias.
En el estudio se utiliz6 como instrumento, un cuestionario de 33 preguntas en
escala ordinal (20 preguntas sobre las relaciones personales y 13 sobre atencion
al ciudadano). El nivel de respuesta de cada instrumento fue: (5) Siempre, (4) Casi
siempre, (3) A veces, (2) Casi nunca, (1) nunca.

Para validar el instrumento, se usoé la validez de contenido, que indica hasta
qgué punto la herramienta refleja un area de contenido especifica de lo que se esta
midiendo (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Mientras que, para determinar
la efectividad de los instrumentos, se ha intentado medir la efectividad de nuestro
contenido a través de una evaluacion de expertos; al respecto, contamos con la

opinion de tres expertos en métodos de investigacion y / o administracion publica
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que creian que estas herramientas eran suficientes y por tanto adecuadas para

ellos.

Instrumento 1: Relaciones personales
Ficha técnica
Nombre: “Relaciones personales”
Autor: Sandra Jessica Salazar Zumaeta
Afio: 2018
Pais: Pera
Objetivo: evaluar las relaciones personales
items: 20
Niveles: malo, regular, bueno
Tiempo de aplicacién: requiere aproximadamente entre 10 a 20 minutos para
completar el test
Método de aplicacion: individual y grupal

Dimensiones: inclusién, control y efecto

Instrumento 2: Atencién al ciudadano
Ficha técnica
Nombre: “Atencion al ciudadano”
Autor: Sandra Jessica Salazar Zumaeta
Afo: 2018
Pais: Peru
Objetivo: evaluar las atenciones al ciudadano
items: 20
Niveles: malo, regular, bueno.
Tiempo de aplicacion: requiere aproximadamente entre 10 a 20 minutos para
completar el test
Método de aplicacion: individual y grupal
Dimensiones: calidad de trabajo, relaciones interpersonales, trabajo en equipo,

organizacion
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Confiabilidad de los Instrumentos

La confiabilidad del instrumento se evaluo utilizando el software estadistico IBM
SPSS, donde se realiz6 un andlisis de confiabilidad, a través del calculo del
coeficiente Alfa de Cronbach. Los resultados obtenidos para la confiabilidad del
instrumento fueron un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.738 para la atencion al
ciudadano y 0.788 para las relaciones personales. Estos valores confirmaron que
los coeficientes Alfa eran mayores de 0.700, lo que se considera aceptable en
términos de confiabilidad. Por lo tanto, se puede concluir que los instrumentos son
adecuados para medir lo que se pretende evaluar, respaldando asi su validez en el

estudio.
3.5. Procedimientos

Esta investigacion fue de tipo basico, con un grado de descripcion de
correlacion que permite comprender y testear las variables de investigacion para
encontrar la relacion entre ellas. Se utilizé6 una encuesta por cuestionario para que
los calculos estadisticos se puedan realizar utilizando estadistica descriptiva
univariante. En cuanto a los cuestionarios, estos cuestionarios fueron firmados por
dos profesores expertos relevantes al eje de investigacion y también por un
especialista curricular con maestria o doctorado que validaron las preguntas del

cuestionario para que se pueda realizar la recoleccion de datos.

Para realizar lo anterior, se procedio en principio con el establecimiento del
contacto con la muestra determinada, para la cual se emplearon medios de redes
sociales como WhatsApp, Messenger, Gmail, entre otros medio de comunicacién
dependiendo de la accesibilidad de los colaboradores. Posteriormente, se solicitd
la licencia a los trabajadores de la muestra y a la entidad publica, en este caso la
municipalidad de Ancash para su participacion en el estudio luego de comunicarles

detalladamente las caracteristicas del mismo.

A continuacion, y luego de la validacién de los instrumentos, se programaron
las sesiones de aplicacion, siendo la herramienta a escoger Google Forms, donde
el cuestionario, en forma de formulario fue contestado por los participantes y segun

las instrucciones del mismo. Finalmente, una vez recogidos los datos se completo
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esta tesis con el analisis de las encuestas realizadas, en las fichas manuales con
el fin de clasificar y categorizarla. Las herramientas informaticas utilizadas, SPSS

26, Microsoft office para el procesar los datos y célculos.
3.6. Métodos de analisis de datos

Para el estudio de datos, se recopilaron informacion y finalmente se
procesaron y analizaron los resultados. Este estudio realizo analisis descriptivo, con
software Excel, los datos se procesan en tablas y graficos para obtener resultados.
Una vez recolectado los datos se procedi6 a la tabulacion de las respuestas, luego
a utilizar el programa SPSS V.26 para su andlisis estadistico, donde mas adelante
se realizaron los analisis descriptivos de la investigacion, de igual modo el analisis
inferencial de las variables se llevd a cabo mediante de la correlaciéon Rho de
Spearman donde se demostré el nivel relacional entre ambas variables de estudio
y dimensiones. Los resultados se adjuntaron en funcién de los objetivos y se
presentaron mediante graficos y tablas, utilizando diversas pruebas de medicion
estadistica propias del analisis respectivo. Al finalizar, se procedio la interpretacion
de los resultados encontrados, seguido de las conclusiones y sugerencias

correspondientes.
3.7. Aspectos éticos

Este estudio fue escrito por el investigador y se basa en el 80% de su
investigacion y el 20% de las referencias y guias del programa de estudios tanto en
espafiol como en inglés en cada parrafo, y el texto afirma que los autores se
adhieren a los estandares de la APA séptima edicion, propiedad intelectual,
honestidad y responsabilidad: a) Propiedad intelectual: esta investigacion es
descriptiva, multiples estudios, encuestas, resefas cientificas, articulos, etc. usado.
Citas segun especificacion 1ISO 690 y programa Turnitin; b) Responsabilidad social:
esta tesis en beneficio de los usuarios de la ciudad de la provincia de Huaraz,

Integridad: Informacion y datos obtenidos en el estudio Esto son adecuadas.

22



IV. RESULTADOS
4.1. Estadistica descriptiva

Tabla 1

Relaciones personales de los trabajadores del municipio de estudio

Variable Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje
Malo 20-70 15 18.8
Relaciones personales Regular 71-88 52 65.0
Bueno 89-100 13 16.3
Total 80 100.0

Nota. Base de datos

La tabla 1, muestra que el 65.0% (52) de los trabajadores del Municipio Provincial

de Huaraz, de Ancash 2022; presentan tener unas relaciones personales regular,

el 18.8% (15) presentan tener unas relaciones personales malo y 16.3% (13)

presentan tener unas relaciones personales bueno.

Tabla 2

Dimensiones de la variable relaciones personales

Malo Regular Bueno Total
N % N % N % N %
Inclusion 15 188% 53 66.3% 12 15.0% 80 100.0%
Control 16 20.0% 48 60.0% 16 20.0% 80 100.0%
Afecto 23 288% 42 525% 15 188% 80 100.0%

Nota. Base de datos

La tabla 2, muestra que el 66.3% (53) de los trabajadores del Municipio Provincial

de Huaraz, de Ancash 2022, presentan una inclusion regular de las relaciones
personales, el 18.8% (15) una inclusion mala y el 15.0% (12) una inclusion buena.

Asi mismo, el 60.0% (48) de los trabajadores, presentan un control regular de las

relaciones personales, el 20.0% (16) un control malo y el 20.0% (16) un control

bueno. Por otro lado, también muestra que el 52.5% (42) de los trabajadores,

presentan un afecto regular de las relaciones personales, el 28.8% (23) un afecto

malo y el 18.8% (15) un afecto bueno.
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Tabla 3

Atencion al cuidado de los trabajadores del municipio de estudio

Variable Niveles Baremos  precuencia  Porcentaje
Deficiente 13-46 17 21.3
Atencion al cuidado Regular 47-54 44 55.0
Eficiente 55-65 19 23.8
Total 80 100.0

Nota. Base de datos

La tabla 3, muestra que el 55.0% (44) de los trabajadores del Municipio Provincial
de Huaraz, de Ancash 2022, presentan una atencion al ciudadano regular, el 23.8%
(19) una atencidn al ciudadano eficiente y el 21.3% (17) una atencion al ciudadano

deficiente.

Tabla 4

Dimensiones de la variable atencién al ciudadano

Deficiente Regular Eficiente Total
N % N % N % N %
Calidad de trabajo 20 25.0% 44 55.0% 16 20.0% 80 100.0%

Relaciones

_ 33 413% 30 375% 17 21.3% 80 100.0%
interpersonales

Trabajo en equipo
L 16 20.0% 46 575% 18 225% 80 100.0%
y organizacion

Nota. Base de datos

La tabla 4, muestra que el 55.0% (44) de los trabajadores del Municipio Provincial
de Huaraz, de Ancash 2022, presentan una calidad de trabajo regular, el 25.0%
(20) una calidad de trabajo deficiente y el 20.0% (16) una calidad de trabajo
eficiente. Asi mismo, muestra que el 41.3% (33) de los trabajadores, presentan
relaciones interpersonales deficiente, el 37.5% (30) relaciones interpersonales
regular y el 21.3% (17) relaciones interpersonales eficiente y también se muestra
que el 57.5% (46) de los trabajadores, presentan un trabajo en equipo y
organizacion regular, el 22.5% (18) un trabajo en equipo y organizacion eficiente y

el 20.0% (16) un trabajo en equipo y organizacion deficiente.
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4.2. Estadistica inferencial

Objetivo general

Determinar la relacion entre las relaciones personales y la atencion al ciudadano

en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.

Prueba de hipoétesis general

Ho: no existe relacidn entre las relaciones personales y la atencién al ciudadano en

el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.

Ha: existe relacion entre las relaciones personales y la atencion al ciudadano en el

Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.

Tabla 5
Correlacion de las variables atencién al ciudadano y relaciones personales
Atencion al Relaciones
cuidado personales
Coeficiente de
. 1.000 ,694
Atencion al correlacion
cuidado Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de
» ,694 1.000
Relaciones correlacion
personales Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

La tabla 5, muestra la estadistica de prueba para determinar la relacién entre las

relaciones personales y la atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de

Huaraz, Ancash 2022. Obteniéndose los resultados siguientes:

— Nivel de significancia (alfa) a = 5% = 0.05

— Coeficiente de correlacion Rho Spearman= 0.694

— p- valor = 0.000
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Grado de relacion

El resultado de la tabla 5, muestra que el analisis de la prueba de Rho de
Spearman evidencio una correlacion alta positiva (Rho=0.694) entre las variables
relaciones personales y atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz,
Ancash 2022.

Decisi6on estadistica

El analisis de Rho de Spearman muestra una significancia bilateral (p-valor=
0.000) menor que 0.05, por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la
hipétesis alternativa, es decir, existiendo la relacion entre las relaciones personales
y la atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.
También se dedujo una relacién directa entre las variables, es decir, cuando mayor
son las relaciones personales de los trabajadores, mejor sera la atencion de los

ciudadanos de Huaraz.
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Objetivo especifico 1

Determinar la relacion entre la inclusion de las relaciones personales y la atencién

al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.

Prueba de hipotesis especifica 1

Ho: no existe relacién entre la inclusion de las relaciones personales y la atencion

al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.

Ha: existe relacion entre la inclusion de las relaciones personales y la atencién al

ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.

Tabla 6

Correlacion de las variables inclusion y atencién al ciudadano

Atencion al _
) Inclusion
cuidado
Coeficiente de
_, 1.000 ,838
Atencion al correlacion
cuidado Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de
. ,838 1.000
correlacion
Inclusion . _
Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

La tabla 6, muestra la prueba estadistica para determinar la relacion entre la

inclusion y la atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash

2022. Obteniéndose los resultados siguientes:

— Nivel de significancia (alfa) a = 5% = 0.05

— Coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0.838

— p- valor = 0.000
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Grado de relacion

El resultado de la tabla 6, muestra que el andlisis de Rho de Spearman
evidencio una correlacion alta positiva (Rho=0.838) entre las variables inclusion de
las relaciones personales y atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de
Huaraz, Ancash 2022.

Decision estadistica

El analisis de Rho de Spearman muestra un nivel de significancia bilateral
(p-valor= 0.000) menor que 0.05, por lo que se acepta la hipotesis alternativa y se
rechaza la hipotesis nula, es decir, existiendo la relacion entre la inclusion de las
relaciones personales y la atenciéon al ciudadano en el Municipio Provincial de
Huaraz, Ancash 2022. También se dedujo una relacion directa entre las variables,
es decir, cuando mayor son las inclusiones de las relaciones personales de los

trabajadores, mejor seréa la atencién de los ciudadanos de Huaraz.
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Objetivo especifico 2

Determinar la relacion entre el control de las relaciones personales y la atencion al

ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.
Prueba de hipotesis especifica 2

Ho: no existe relacion entre el control de las relaciones personales y la atencion al
ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.
Ha: existe relacién entre el control de las relaciones personales y la atencion al

ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.

Tabla 7

Correlacion de las variables control y atencion al ciudadano

Atencion al
_ Control
cuidado
Coeficiente de
_ 1.000 ,559
Atencién al correlacion
cuidado Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de
» ,559 1.000
correlacion
Control _ _
Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

La tabla 7, muestra la prueba estadistica para determinar la relacion entre el control
y la atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.
Obteniéndose los resultados siguientes:

— Nivel de significancia (alfa) a = 5% = 0.05

— Coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0.559

— p- valor = 0.000
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Grado de relacion

El resultado de la tabla 7, muestra que el andlisis de Rho de Spearman
evidencio una correlacion moderada positiva (Rho=0.559) entre las variables
control de las relaciones personales y atencion al ciudadano en el Municipio
Provincial de Huaraz, Ancash 2022.

Decisién estadistica

El analisis de Rho de Spearman muestra una significancia bilateral (p-valor=
0.000) menor que 0.05, por lo que se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la
hip6tesis nula, es decir, existe relacion entre el control de las relaciones personales
y la atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.
También se dedujo una relacién directa entre las variables, es decir, cuando mayor
son el control de las relaciones personales de los trabajadores, mejor sera la

atencion de los ciudadanos de Huaraz.
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Objetivo especifico 3

Determinar la relacion entre el afecto de las relaciones personales y la atencion al

ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.

Prueba de hipotesis especifica 3

Ho: no existe relacidon entre el afecto de las relaciones personales y la atencion al

ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.

Ha: existe relacion entre el afecto de las relaciones personales y la atencién al

ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.

Tabla 8

Correlacion de las variables afecto y atencion al ciudadano

Atencion al
) Afecto
cuidado
Coeficiente
. 1.000 244
Atencion al de correlaciéon
cuidado Sig. (bilateral) 0.029
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente
_, 244 1.000
de correlacion
Afecto _ _
Sig. (bilateral) 0.029
N 80 80

La tabla 8, muestra la prueba estadistica para determinar la relacion entre el afecto

de las relaciones personales y la atencién al ciudadano en el Municipio Provincial

de Huaraz, Ancash 2022. Obteniéndose los resultados siguientes.

— Nivel de significancia (alfa) a = 5% = 0.05

— Coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0.224

— p-valor =0.029
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Grado de relacion

La tabla 8 muestra que el analisis de la prueba de Rho de Spearman
evidencio un coeficiente de correlacion positivo bajo (Rho=0.224) entre las
variables afecto de las relaciones personales y atencion al ciudadano en el
Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.

Decisi6on estadistica

El analisis de Rho de Spearman muestra una significancia bilateral (p-valor=
0.000) menor que 0.05, por lo que se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la
hip6tesis nula, es decir, existe relacion entre el afecto de las relaciones personales
y la atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022.
También se dedujo una relacion directa entre las variables, es decir, cuando mayor
son el afecto de las relaciones personales de los trabajadores, mejor sera la

atencion de los ciudadanos de Huaraz.
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V. DISCUSION

El estudio como objetivo general busco determinar la relacion entre las
relaciones personales y la atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de
Huaraz, Ancash 2022; al contrastar los resultados de la hipétesis general se mostro
una significancia bilateral (p - valor= 0.000) menor que 0.05 de la prueba Rho de
Spearman y una correlacion positivo alto de 0.694, determinando que existe
relacion entre las relaciones personales y la atencion al ciudadano en el Municipio
Provincial de Huaraz, Ancash 2022. También se dedujo una relacién directa entre
las variables, es decir, cuando mayor son las relaciones personales de los

trabajadores, mejor sera la atencion de los ciudadanos de Huaraz.

Estos resultados encontrados guardan relacién con lo mencionado por Eger
y Pollard (2022) quienes plantearon determinar las condiciones laborales
desafiantes y las relaciones personales en el lugar de trabajo (RPT), mostrando
hallazgos inductivos sobre cémo los trabajadores y gerentes de la industria de
servicios utilizan la comunicacion para crear y mantener PWR. Asi mismo, como
algunos RPT se sostienen a través de una forma Unica de identificacion ocupacional
gue cultiva una familia de la industria de servicios, que denominamos familia de
relaciones personales en el lugar de trabajo. Ademas, dicha investigacion revela
que la RPT pueden construir comunidades a través de la atencion y el apoyo,
también perpetidan la organizacién, violencia, como el acoso sexual y la

intimidacion.

Asi mismo, Cruz (2022) quien consideré como fin de su investigacion
encontrar por medio de analisis la relacibn que mantuvieron la simplificacién
administrativa y la atencion al ciudadano. Encontrando la una relacion entre las
variables estudiadas, en la medida que la simplificacibn administrativa, como
elemento de la reforma y modernizacion del estado, conlleva a una mejor atencion

que recibe el ciudadano.

Por otro lado, Agyemang et al. (2022) en su estudio plantearon averiguar el
impacto de la escala GRX (ganging, renging y xinren) en el entorno laboral para
aplicar y determinar el efecto de las tres dimensiones de guanxi en el compromiso

de los empleados y, eventualmente, su desempefo laboral en un entorno de
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trabajo. Encontrando que renging, sindbnimo de compartir mutuo o necesidad de
reciprocidad, fue muy significativa con el compromiso de los empleados y el
desempeiio laboral. Por eso, se logra un resultado beneficioso para todos siempre
que los empleadores muestren una preocupacion y un cuidado genuinos por sus
empleados. Ademas, hubo una relacion negativa entre ganqging (apego emocional)
y el compromiso de los empleados. Esto reveld que tomar decisiones basadas en
las relaciones personales afectar negativamente el compromiso de los empleados

y el desempefio laboral.

Por su parte, Bacheva (2020) investigo el nivel de comportamiento asertivo
y autoestima en estudiantes, de su perfil personal y orientaciones sociales en las
relaciones interpersonales. Mostrando que no difieren estadisticamente de forma
significativa de la muestra normativa; es decir, estudiantes que estudian para ser
enfermeros y parteros asignados al azar para participar en este estudio demostro
un nivel de asertividad y autoestima dentro de la norma. Concluyendo que se debe
incentivar a los estudiantes que estudian en ambas profesiones reguladas para
generar habilidades asertivas, establecer las caracteristicas de los rasgos de
personalidad, que construye el perfil del médico especialista, pueden ser
considerados como unidades objetivo y estimula una adecuada orientacion
socialmente significativa en el comportamiento, correspondiente a las necesidades

de las dos profesiones reguladas.

Calle (2021) busco determinar la relacion entre la motivacion y la atencion al
ciudadano. Mostrando que las variables atencion al ciudadano y motivacion del
talento humano, se relacionan positivamente (Rho = 0.57) y que la motivacion del
talento humano se relaciona significativamente con la atenciéon al ciudadano.
Mientras que, Tafur (2019) planteé como objetivo analizar las influencias de las
relaciones personales en el clima laboral de los trabajadores. Encontrando en los
resultados las deficiencias en este centro de salud con respecto al clima laboral,
relaciones interpersonales inadecuadas que se define la comunicacién por un bajo
nivel, indice alto de autoritarismo y bajo nivel de liderazgo en su centro de trabajo.
Por el cual, el autor propone estrategias eficaces en el area de trabajo social que

ayude a disminuir riesgos y sus consecuencias de los trabajadores. Una estrategia
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eficaz también puede lograr consecuencias positivas en la productividad y

motivacion de los trabajadores.

Con respecto al objetivo especifico 1; se determiné la relacion entre la
inclusién de las relaciones personales y la atencion al ciudadano en el Municipio
Provincial de Huaraz, Ancash 2022; al contrastar los resultados de la hipotesis
especifico se mostré una significancia bilateral (p - valor= 0.000) menor que 0.05
de la prueba Rho de Spearman y un coeficiente de correlacién positivo alto de
0.838, existiendo relacion entre la inclusion de las relaciones personales y la
atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022 y una
relacion directa entre las variables, es decir, cuando mayor son las inclusiones de
las relaciones personales de los trabajadores, mejor sera la atencién de los

ciudadanos de Huaraz.

Por su parte Oloidi (2020) en su investigacion planteo explorar los puntos de
vista los trabajos entornos de vida comunitaria para adultos (SCW) y servicios
diurnos sobre cémo las percepciones sociales percibidas de la DI podrian afectar
sus propias actitudes, creencias y comportamientos hacia el apoyo a las relaciones
personales y sexuales entre adultos con una DI. Mostrando en sus resultados
cuatro temas dominantes con factores socioculturales como la influencia
predominante en la brecha practica-politica, el miedo y la priorizacion de las
necesidades de seguridad. Factores como el género, la edad, la ubicacién
geografica, el tipo de servicio y el sector organizacional generaron diferencias
significativas en algunos puntos de vista. Las actitudes sociales que construyen a
los adultos con DI como seres vulnerables caracterizan las discrepancias entre la
teoria y la practica, tipificadas por las acciones de los SCW que priorizan las
necesidades de seguridad sobre otras necesidades igualmente importantes y
concluye que se requieren politicas mejoradas y apoyo basado en la practica que
reduzcan el miedo del personal con respecto al apoyo a las relaciones personales

y sexuales de las personas con DI.

Asi mismo, Mufioz y Soriano (2018) en su proyecto estudio lograr y mejorar
las relaciones interpersonales en el desempefio del personal directivo de Amatar.

Observando a nivel interno y externo, por lo que existe la necesidad de tener que
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mejorar para el futuro y asi la empresa tendra un buen ambiente de trabajo,
asimismo se desempefiara brindando un excelente servicio a los usuarios.
Obtenidas alternativas de mejora como guia para los directivos y empleados y
fomentando un ambiente de trabajo agradable, mejorando asi las actitudes, el
entusiasmo, el compromiso y la satisfaccion de los empleados, mejorando asi su

rendimiento laboral.

Benites y Tigua (2018) investigd lograr y mejorar las relaciones personales y
el desempeiio del personal administrativo, por lo que existe la necesidad de mejorar
las relaciones interpersonales, por su importancia para el futuro de la empresa,
porque si no se tiene un buen clima laboral, corremos el riesgo no brindar a los
usuarios un excelente servicio. En el proceso se sugiere analizar y proponer
alternativas como guia para los gerentes y empleados. Fomentar un ambiente de
trabajo agradable, mejorando asi las actitudes, el entusiasmo, mejorando asi su

rendimiento laboral.

El estudio como objetivo especifico 2; fue determinar la relacién entre el
control de las relaciones personales y la atencion al ciudadano en el Municipio
Provincial de Huaraz, Ancash, 2022; al contrastar los resultados de la hipétesis
general se mostré una significancia bilateral (p - valor= 0.000) menor que 0.05 de
la prueba Rho de Spearman y una correlacion positivo alto de 0.838, existiendo
relacion entre la inclusion de las relaciones personales y la atencién al ciudadano
en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022. Asi mismo, una relacién directa
entre las variables, es decir, cuando mayor son las inclusiones de las relaciones
personales de los trabajadores, mejor serd la atencion de los ciudadanos de

Huaraz.

Por su parte Davila'y Guerrero (2021) presentaron hallar relacion estadistica
gue se presenta entre las relaciones personales y el desempeiio laboral,
determinando que el 40% de la variable presenta un nivel regular. Ademas, la
inferencia estadistica demostro que entre las dos variables se hallé una correlacion
donde el Rho de Spearman fue cuantificado en 0.921 y el p < 0.05. A partir de esto,
los autores pudieron concluir que las variables se encuentran ligadas de forma

directa y de manera significativa.
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Asi mismo, Benites y Tigua (2018) investigo lograr y mejorar las relaciones
personales y el desempefio del trabajador administrativo, por lo que existe la
necesidad de mejorar la relacion interpersonal, por su importancia para el futuro de
la empresa, porque no serd un buen clima laboral, y tenemos el compromiso de
brindar a los usuarios un excelente servicio. En el proceso, los resultados obtenidos
fueron tabulados e interpretados para proporcionar un laboratorio para mejorar la
satisfaccion laboral a través de este trabajo de investigacion, para analizar y
proponer alternativas como guia para los gerentes y empleados. Fomentar un
ambiente de trabajo agradable, mejorando asi las actitudes, el entusiasmo,

mejorando asi su rendimiento laboral.

El estudio como objetivo especifico 3 fue determinar la relacion entre el
afecto de las relaciones personales y la atencién al ciudadano en el Municipio
Provincial de Huaraz, Ancash 2022; al contrastar los resultados de la hipétesis
general se mostré una significancia bilateral (p - valor= 0.029) menor que 0.05 de
la prueba Rho de Spearman y una correlacion positivo bajo de 0.224, existiendo
relacion entre el afecto de las relaciones personales y la atencién al ciudadano en
el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022. También se dedujo una relacion
directa entre las variables, es decir, cuando mayor son el afecto de las relaciones
personales de los trabajadores, mejor serd la atencion de los ciudadanos de

Huaraz.

Calle (2021) busco en su estudio determinar la relacién entre la motivacion
y la atencion al ciudadano. Mostrando que las variables atencién al ciudadano y
motivacion del talento humano, se relacionan positivamente (0.57) y se concluye
gue la motivacion del talento humano se relaciona con la atencion al ciudadano. Asi
mismo, Tafur (2019) plante6 analizar las influencias de las relaciones personales
en el clima laboral de los trabajadores. Encontrando las deficiencias en este centro
de salud con respecto al clima laboral, relaciones interpersonales inadecuadas que
se define la comunicacién por un bajo nivel, indice alto de autoritarismo y bajo nivel
de liderazgo en su centro de trabajo, lo cual se recomienda proponer estrategias

eficaces en el area de trabajo social que ayude a disminuir riesgos y sus
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consecuencias de los trabajadores. Una estrategia eficaz también puede lograr

consecuencias positivas en la productividad y motivacion de los trabajadores.

Agyemang et al. (2022) investigo averiguar el impacto de la escala ganging,
renging y xinren en el entorno laboral para aplicar y determinar el efecto de las tres
dimensiones de guanxi en el compromiso de los empleados y, eventualmente, su
desemperio laboral en un entorno de trabajo. Encontrando que renging o necesidad
de reciprocidad, fue muy significativa con el compromiso de los empleados y el
desempefio laboral. Por ello, es beneficioso para todos siempre que los
empleadores muestren una preocupacion y un cuidado genuinos por sus
empleados. Ademas, hubo una relacion negativa entre ganqging (apego emocional)
y el compromiso de los empleados. Esto revelé que tomar decisiones basadas en
las relaciones personales que puede afectar negativamente el compromiso de los

empleados y el desempefio laboral.

Bacheva (2020) por su parte estudio el nivel de comportamiento asertivo y
autoestima en estudiantes, de su perfil personal y orientaciones sociales en las
relaciones interpersonales. Mostrando que no difieren estadisticamente de forma
significativa de la muestra normativa, es decir, estudiantes que estudian para servir
al ciudadano fueron asignados al azar para participar en este estudio demostré un
nivel de asertividad y autoestima dentro de la norma. El autor recomienda que se
debe incentivar a los estudiantes que estudian en ambas profesiones reguladas
para generar habilidades asertivas, establecer las caracteristicas de los rasgos de
personalidad, que construye el perfil del médico especialista, pueden ser
considerados como unidades objetivo y estimula una adecuada orientacion
socialmente significativa en el comportamiento, correspondiente a las necesidades

del usuario.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: se concluyé que existe relacion entre las relaciones personales y la
atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash 2022. En base
a (p valor = 000); asimismo, se dedujo una relacién alta directa entre relaciones
personales y la atencion al ciudadano (Rho Spearman= 0.694); es decir, cuando
mayor son las relaciones personales de los trabajadores, mejor sera la atencion de

los ciudadanos de Huaraz.

Segunda: se concluyo que la variable “Inclusién de las relaciones personales” tiene
relacion con atencién al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash
2022. En base a (p valor = 000); asi mismo, una relacion alta directa entre inclusion
de las relaciones personales y atencién al ciudadano (Rho Spearman= 0.838); es
decir, cuando mayor son las inclusiones de las relaciones personales de los

trabajadores, mejor sera la atencion de los ciudadanos de Huaraz.

Tercera: se concluy6 que, la variable “Control de las relaciones personales” tiene
relacion con la atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash
2022. En base a (p valor= 000); asi mismo, una relacién moderada directa entre el
control de las relaciones personales y atenciéon al ciudadano (Rho Spearman=
0.559); es decir, cuando mayor son el control de las relaciones personales de los

trabajadores, mejor sera la atencién de los ciudadanos de Huaraz.

Cuarta: se concluyé que, la variable “Afecto de las relaciones personales” tiene
relacion con la atencién al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, Ancash
2022. En base a (p valor= 000); asi mismo, una relacion baja directa entre afecto
de las relaciones personales y atencién al ciudadano (Rho Spearman= 0.244); es
decir, cuando mayor son el afecto de las relaciones personales de los trabajadores,

mejor sera la atencion de los ciudadanos de Huaraz.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: con los trabajadores del Municipio Provincial de Huaraz, Ancash,
promover la importancia laboral y el servicio de las relaciones personales y atencion
al ciudadano y gestionar de forma positiva para una adecuada atencion de los
trabajadores del municipio de la provincia de Ancash.

Segunda: a los jefes del municipio Provincial de Huaraz, Ancash, capacitar y
sensibilizar a los empleados de sus instituciones sobre el manejo y adecuada
identificacion de las relaciones personales en la empresa y factores que impactan
en atencion al ciudadano, asi mismo, promover técnicas que ayuden a mejorar la
atencién al ciudadano para que sea productivas y satisfactorias para el trabajador

y el ciudadano.

Tercera: se recomienda a los jefes del municipio Provincial de Huaraz, Ancash,
brindar informacion veraz y oportuna, sobre las relaciones personales y atencion al
ciudadano para impulsar el crecimiento de la municipalidad y los trabajadores y asi

mejorar la productividad y calidad de la atencion al ciudadano.

Cuarta: a nivel del estudio se recomienda seguir haciendo estudios de este tipo
de las relaciones personales y atencién al ciudadano en otros municipios, con una
muestra mayor a lo estudiado y con ello ampliar el conocimiento de las variables a

nivel del distrital, provincial, regional y pais.
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Anexo 01. Matriz de consistencia

ANEXOS

TITULO: Relaciones personales y la atencién al ciudadano en el Municipio Provincial de Huaraz, de Ancash 2022

AUTOR: David Azafia Sal y Rosas

Problema general:

Objetivo general:

Hipotesis general

VARIABLES

;Cudl es la relacién entre las
relaciones personales y la atencion al
ciudadano en el Municipio Provincial
de Huaraz Ancash 2022?

Determinar la relacién entre las
relaciones personales y la atencién al
ciudadano en el Municipio Provincial de
Huaraz, Ancash 2022.

Existe relacion entre las relaciones
personales y la atencién al ciudadano
en el Municipio Provincial de Huaraz,
Ancash 2022.

Variable 1: Relaciones personales

Concepto: Las relaciones personales es la necesidad de que cada huevo miembro se sienta
aceptado, incluido y apreciado por los participantes (Schitz, 1963).

Nivelesy
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas: Dimensiones Indicadores items Escalay valores rangos
_ y o Aceptacion 1,2,3,4,56,7,8 Ordinal, escala
1.- ;Cudl es la relacion entre la | 1.- Determinar la relacion entre la | 1.- Existe relacion entre lainclusion de | | sign Integracion Likert: Bueno
inclusion ~ de las inclusion de las relaciones personales | 128 relaciones personalesy la atencion Comunicacion (5) Siempre [89 - 100]
relaciones y la atencién al ciudadano en el al ciudadano en el Municipio Provincial 9.10,1112,13,14 (4) Casi siempre
. de Huaraz Ancash 2022, p
personales y la atencion al Control
ciudadano en el Municipio Provincial | Municipio Provincial de Huaraz Ancash Influencia (3) A veces Regular
de Huaraz Ancash 2022? 2022. 2.- Existe relacion entre el control de Progresos 151617181920 | (@ Casinunca | [71-88]
las relaciones personales y la atencion T (1) Nunca
2.- ¢Cuél es la relacién entre el | 2.- Determinar la relacién entre el | al ciudadano en el Municipio Provincial | Afecto Respeto Malo
control de las relaciones personales | control de las relaciones personales y | de Huaraz Ancash 2022. Estimacion 20 - 70]

y la atencién al ciudadano en el
Municipio Provincial de Huaraz
Ancash 20227

3.- ¢Cudl es la relacién entre el
afecto de las relaciones personales y
la atencion al ciudadano en el
Municipio Provincial de Huaraz
Ancash 2022?

la atencion al ciudadano en el
Municipio  Provincial de
Ancash 2022.

Huaraz

3.- Determinar la relacién entre el
afecto de las relaciones personalesy la
atencion al ciudadano en el Municipio
Provincial de Huaraz Ancash 2022.

3.- Existe relacion entre el afecto de
las relaciones personales y la atencion
al ciudadano en el Municipio Provincial
de Huaraz Ancash 2022.

Variable 2: Atencién al ciudadano

Concepto: Se define como las acciones o comportamientos relacionados con los objetivos
organizacionales que los trabajadores muestran en el desempefio de las principales funciones y
tareas requeridas por sus puestos, dichas acciones o comportamientos pueden ser medidos de

acuerdo a la capacidad y nivel de cada persona (Chiavenato, 2000).

. . . p Nivelesy
Dimensiones Indicadores Items Escalay valores rangos
Calidad de | Cero errores 1,2,3, Ordinal, escala Likert: | Eficiente
trabajo Uso de recursos 4,5 (5) Siempre [55- 65]
Requiere supervision (4) Casi siempre
Relaciones Tiempo para realizar tareas. (3) A veces Regular
interpersonales Respeto en el trato. (2) Casi nunca [47 - 54]
(1) Nunca
Cortesia




Trabajo en | Orientacion 6,7,8 Deficiente
equipo Yy | Conflictos [13 - 46]
organizacion
Integracion Identificacion
Planificar 9,10,1
Indicadores 1121
Metas 3
Tipoy disefio de investigacion Poblacién y muestra(sustentado) Técnicas e instrumentos Estadistica

(sustentado)

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Basico

Nivel: Descriptivo Correlacional
Disefio: No experimental

Método: Hipotético deductivo

Poblacién: 129 trabajadores del
Municipio Provincial de Huaraz Ancash
2022.

Tipo de muestreo: El tipo de muestreo
fue probabilistico mediante el muestreo
aleatorio simple.

Tamafio de muestra: 80 trabajadores
del Municipio Provincial de Huaraz
Ancash 2022.

Variable 1: Relaciones personales
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Variable 2: Atencién al ciudadano
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Descriptiva: El andlisis descriptivo de la investigacion agrupados en funcion de los objetivos y su
presentacion se llevara a cabo mediante tablas y figuras.

Inferencial: Las variables se realiz6 a través de la correlacion Rho de Spearman donde
demostraremos el nivel de relacién de las variables, dimensiones.




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

. NIVELES O
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA RANGOS
Aceptacion 1,2,3 Bueno
Inclusion. |ntegr.acié.r1 4,56 Ordinal, escala Likert: [89 - 100]
Comunicacion 7,8 _
Relaciones Influencia 9,10,11 (5) Siempre Regular
Control (4) Casi siempre
personales Progresos 12,13,14 (3) A veces [71 - 88]
Respeto 151617 (2) Casi nunca Mal
Afecto S 18.19 20 (1) Nunca av
Estimacién = [20 - 70]
Cero errores.
Uso de recursos
Requiere
Calidad de trabajo supervision 1,2,3,4,5
Tiempo para realizar Ordinal, escala Likert: Eficiente
tareas [55 - 65]
Respeto en el trato (5) Siempre
. . C . o Regular
Atencién al cuidado Relaciones ortesia (4) Casi siempre (47 - 54]
interoersonales Orientacion 6,7,8 (3) A veces
P Conflictos (2) Casi nunca Deficient
— (1) Nunca eficiente
Integracion [13 - 46]
Trabai : Identificacion
rabajo en equipoy Planificar 9,10,11,12,13
organizacion .
Indicadores
Metas

Nota: tomado el instrumento para la autoevaluacién de la gestidon municipal.




Anexo 3. Instrumentos

Variable relaciones personales

Datos generales

Presentacion: la finalidad de este estudio es determinar la relacion entre
Relaciones personales y la atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de
Huaraz, de Ancash 2022. Por esto se le pide su colaboracion para que nos facilite

ciertos datos que nos permitiran llegar al objetivo de estudio ya mencionado.

Nombre: cuestionario sobre relaciones personales

Autor: Sandra Jessica Salazar Zumaeta

Ano: 2018

Pais: Peru

Objetivo: evaluar las atenciones al ciudadano.

items: 20

Niveles: Malo, regular, bueno.

Tiempo de aplicacién: Requiere aproximadamente entre 10 a 20 minutos para
completar el test.

Método de aplicacion: Individual y grupal

Dimensiones: calidad de trabajo, relaciones interpersonales, trabajo en equipo,

organizacion.

Instrucciones

Conteste cada una de las preguntas con sinceridad y bajo la seguridad de que sus
datos no seran tratados de manera anonima y confidencial. Ante cualquier duda
consultar con la persona que esté llevando a cabo la aplicacion del instrumento.

Marque los casilleros de la columna indicada de acuerdo a los siguientes

valores:

Valoracion:



1 2 3

4

5

Nunca Casi hunca A veces

Casi siempre

Siempre

o

Dimensiones/items

Escala

Dimensién 1: inclusién

Nunca

Casi
nunca

veces

Casi
siempre

Siempre

[

Me siento aceptado por los compafieros de trabajo.

N

Necesito que mis compafieros de trabajo me inviten a unirme
al grupo.

Los compafieros con quienes trabajo tienen una buena
imagen de mi.

Tengo buena comunicacion con los compafieros de trabajo.

Converso constantemente de manera positiva con mis
comparieros de trabajo.

Cumplo los compromisos sociales dentro del grupo de trabajo.

~ | O) [ w

En las actividades sociales de recreacion que realizan los
compafieros en la institucion prevalece el respeto.

Me siento integrado al grupo administrativo con el que trabajo.

Dimensioén 2: control

Valoro a mis compaferos trabajo

La jefatura tiene buena comunicacion con el personal

La jefatura se preocupa por la integracion del personal
administrativo para obtener positivos en sus funciones.

NRRPRRPROR|© [oe]

La influencia institucional de la jefatura ha afectado

positvamente
desempefio administrativo.

El método de toma de decisiones en el grupo administrativo
es efectivo.

ARlWk

La participacion de la jefatura en las actividades y recreacion
entre el personal administrativo afectan positivamente las
reacciones interpersonales.

Dimension 3: Afecto

Cuando el jefe se dirige hacia el personal administrativo lo
hace con respeto.

Las buenas relaciones interpersonales entre el personal
administrativo, favorece el progreso de la institucion

El personal administrativo respeta el trabajo que realiza en la
institucion.

Entre el personal administrativo tengo mis preferencias
afectivas y me gusta que sea notorio.

Puedo mantener una buena estima con algunas personas de
mi entorno laboral.

oNlOoRr|oRr|NRloOR|lOR

Las relaciones interpersonales de mi grupo de trabajo afectan
positivamente las funciones laborales.




Instrumento la variable atencién al ciudadano

Datos generales

Presentacion: la finalidad de este estudio es determinar la relacion entre
Relaciones personales y la atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de
Huaraz, de Ancash 2022. Por esto se le pide su colaboracion para que nos facilite
ciertos datos que nos permitiran llegar al objetivo de estudio ya mencionado.

Nombre: cuestionario sobre atencion al ciudadano

Autor: Sandra Jessica Salazar Zumaeta

Afo: 2018

Pais: Peru

Objetivo: Evaluar las atenciones al ciudadano.

items: 20

Niveles: Malo, regular, bueno.

Tiempo de aplicacién: Requiere aproximadamente entre 10 a 20 minutos para
completar el test.

Método de aplicacion: Individual y grupal

Dimensiones: calidad de trabajo, relaciones interpersonales, trabajo en equipo,

organizacion.

Instrucciones

Conteste cada una de las preguntas con sinceridad y bajo la seguridad de que sus
datos no seran tratados de manera anénima y confidencial. Ante cualquier duda
consultar con la persona que esta llevando a cabo la aplicacion del instrumento.

Marque los casilleros de la columna indicada de acuerdo a los siguientes



valores:

Valoracion:
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
NO Dimensiones/items Escala
; fa A, ; ; Casi A Casi -
Dimension 1: Calidad de Trabajo Nunca nunca | veces| siempre Siempre
1 | ¢Comete errores en su trabajo?
2 | ¢Hace uso racional de los recursos?
3 | ¢Requiere de supervision frecuente?
4 | ¢Le lleva demasiado tiempo realizar las tareas?
5 ¢ Se muestra respetuoso y amable en el trato
hacia los demas?
Dimension 2: Relacion Interpersonal
6 ¢,Se muestra cortés con los clientes y con sus
comparieros?
7 ¢ Brinda una adecuada orientacién a los
clientes?
8 | ¢Evita los conflictos dentro del equipo?
Dimension 3: Trabajo en equipo y
organizacion
9 | ¢Muestra aptitud para integrarse al equipo?
10| ¢Se identifica facilmente con los objetivos del
equipo?
11| ¢Usted Planifica sus actividades?
12| ¢Hace uso de indicadores?
13| ¢ Se preocupa por alcanzar las metas?




Anexo 4. Instrumento de validacion por juicio de expertos

mﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE RELACIONES PERSONALES

N°® DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
1
DIMENSION 1 Si No Si [ No | si No
1 . Comete errores en su trabajo? X X X
2 | ;Hace uso racional de los recursos? X X X
3 | ;Requiere de supervision frecuente? X X X
4 |;Lellevad iado tiempo realizar las tareas? X X X
5 | ;Se muestra respetuoso y amable en el trato hacia los X X X
demas?
D|MENS|0N 2 Si No Si No Si No
;,Se muestra cortés con los clientes y con sus compaiieros? | X X X
7 | ;Brinda una adecuada orientacion a los clientes? X X X
8 | ;Evita los conflictos dentro del equipo? X X X
DIMENSION 3 Si No Si | No | Si No
9 | ;Muestra aptitud para integrarse al equipo? X X X
10 | ;Se identifica facilmente con los objetivos del equipo? X X X
11 | ;Usted Planifica sus actividades? X X X
12 | ;Hace uso de indicadores? X X X
13 | ;Se preocupa por alcanzar las metas? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nomb del juez validador. Dr/ Mg: Vega Neyra, Carlota DNI: 43281434
Especialidad del validador: Maestra en Gestion Publica
26 de noviembre del 2022
Perti ia: El item i al pto tedrico formulado.

al o

ia: El item es apropiado para
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension
Firma del Experto Informante.



.]] ESCUELA DE POSGRADD

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE RELACIONES PERSONALES

(s DIMENSIONES / items Pertimencia! | Relevancia® Claridad’ ncias
OIMEMSION 1 Si N Sl N 5l Ni
1 Me siento acepisdo por bos compafterns de trabajio. X X X
2 Mecesiin que mis compatieros de irobajo me inviden & mime ol gropa X X X
3 Los compafieros con quienes tabajo tienen una buena imagen de mi X X X
4 Tengo busna comunicocion con los compafieros de tmbajo. X X X
3 Converso constaniemente de maners posiiva con mis compafieros de irsbapo. | X X X
[] Cumgplo kos compromisos socmles dentro del grupoe de trabajo. X X X
i En las actividades sociales de recreacion que realionn bos compatieros en la X X X
msivtucion prevalece el respeia
8 Me siemio iniegrado sl grups adminisirativo con el gue trabajo. X X X
DIMENSION 5 No 5l Ko 51 Mo
3 Valoro a mis compafieros tmbajo X X X
W | La jefalura con admimistratva X X X
| La jefalura se preocupa por la imtegracion del persomal adminstrative | X X X
para oblener posilivos en sus [unciones.
12 | La mfluencaa mshitucional de la jefaturs ha afectsdo positivamente X X X
1} | desempefio adminisiraivo. X X X
U | El método de loma de decisiones en el grupo admmistralivo es X X X
electivo.
DIMENSION 2 ] Ro 3] Nor 51 No
13 | Cuando el pefe se dinge hacia el personal admimstrative lo hace con X X X
respelo.
% | Las buemas relaciones interpersonales entre ¢l persomal admanistrative, | X X X
[avorece el progreso die la mslifucion
I | El personal administrative respela el trabajo que realiza en la X X X
B | institucaim. X X X
¥ | Enire el personal admimisimtive lengo mis preferencias afectivas yme | X X X
guska gue sea nolono.
2 | Pucdo mantener una buena estima con algunas persomas de mientorno | X X X
labsoral.
Dbservaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregicr [ ] Mo aplicable [ ]
.'l'l ESCUELA DE POSGRADD
Apellides y nombres del juez validador. Do/ Mg: Vega Meyra, Carlola DHMI: 43781434

Especialidad del validador: Massia en Gesidn Piblica

Pertimencia: El fem comesponde al concepio ietnico: lommulado.
Iplevancia: El kem es apropiado para representar 2l componenie o
damension especifics del consrucio

Claridad: S enbende sin diitutad aiguna sl enuncindo del ke, es
concisn, smn y dineco

Motx Sofcienca, s dos suficencia cuando los kems planieados
son sufioenies pas medir i dimensidn

26 der noviambre del 2022

\,&\S‘ u{_—':"'l"’ff’

Firra del Experto Informarbe.




ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE RELACIONES PERSONALES

N° DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
1
D]MENS|0N 1 Si No Si No Si No
1 | ;Comete errores en su trabajo? X X X
2 | ;Hace uso racional de los recursos? X X X
3 | ;Requiere de supervision frecuente? X X X
4 |;Lellevad iado tiempo realizar las tareas? X X X
5 | ;Se muestra respetuoso y amable en el trato hacia los X X X
demas?
DIMENSION 2 Si | No [ Si [No | Si [ No
6 | ;Se muestra cortés con los clientes y con sus compaieros? | X X X
7 | ;Brinda una adecuada orientacién a los clientes? X X X
8 | ;Evita los conflictos dentro del equipo? X X X
D|MENS|ON 3 Si No Si No Si No
9 | ;Muestra aptitud para integrarse al equipo? X X X
10 | ;Se identifica facil con los objetivos del equipo? X X X
11 | ;Usted Planifica sus actividades? X X X
12 | ;Hace uso de indicadores? X X X
13 | ;Se preocupa por alcanzar las metas? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Coz Rodriguez, Gonzalo DNI: 2296798
Especialidad del validador: Maestro en Derecho Civil
26 de noviembre del 2022
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Rel ia: El item es apropiado para repi al comp o
di ifica del
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
¢ %;‘A‘,_,AF 2
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados ;e eeen ey e
son suficientes para medir la dimension o ..z‘:‘ M
ey CAL 20908

Firma del Experto Informante.




.ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE RELACIONES PERSONALES

N* DIMENSIONES / stems Pertinencia! [Relevancia® Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1 Si No st [ No | si No
1 Me sicnto aceptado por los o dh de trabajo. X X X
2 Necesito que mis compaficros de trabajo me inviten a unimme al X % X
| Erupo
3 Los compafieros con guicnes trabajo ticnen una buena imagen de mi. | X X X
4 | Tenzo buena comamicaciin con los compafieros de trabajo X X X
3 Converso constantemente de manem positiva con mes compafieros de | X X X
trabajo.
6 | Cumplo los compromesos sociales dentro del grupo de trabajo. X X X
T | Enlas actividades sociales de recreacsin que realizan los X X X
compafieros en la mstitucidn prevalece el respeto
8 | Me siento integrado al grupo administrativo con el gue trabaio. X X X
ol 2 Si No Si No Si No
8 | Valoro a mis compaiieros trabajo X X X
E La jefutura con ad) ativa X X X
M | Lajef: se p pa por la integracion del personal X X X
dm vo para obt positivos en sus funciones.
12 | La influencia institucional de ks jefatura ha afectado 3 X X
posity
| 2 | desempeiio admmastrativo. X X X
| El método de toma de decisones en el grupo admanistrativo es | X x X
efectivo.
[ |DMENSIONS St | No | Si [ No | si | Ne
15 | Cuando el jefe se dinge hacia el personal administrativo ko X X X
hace con respeto.
(76 | Lus bucnas relsciones interpersonales entre el personal X X X
ey vo, favorece el progreso de la institucida
17 | Elp ] ativo respeta el trabajo que realiza en la X X X
1 | indtitucion. X X X
1% | Entre el personal adminstrativo tengo mss preferenceas X X X
afectivas y me gusla que $ea notorio.
[ | Puedo mantener uns bucna estima con algunas personas dem | X X X
entorno laboral.
Observaciones (precisar si hay suficiencia)
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de gir[ ] No aplicable [ ]
‘ﬁ ESCUELA DE POSGRADD
Apellidos y bres del juez d Dr/ Mg: Coz Rodriguez, Gorzalo DNI: 2296798

E ialidad del validador: M; en Derecho Civil

P

Pertinencia: £ hem comesponde al concepio tednco Sormulado.
“Re El hom es 2pr para rep 2l compos
dmansién especifica del construc

Claridad: Se entende sin dficultad alguna of enuncado del fem, es
conasa, ek y droc

Notx: Sufcencia, se doe suficencia cuando bos kems planieados
son suficenies pata medr & dmensidn

26 de noviembre del 2022
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W Comedhe fom

ABLL
oy LAL 2

Firma del Experto Informante.



i\—l‘ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE RELACIONES PERSONALES

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia Relevanciaz | Claridad? Sugerencias
1
DIMENSION 1 Si No Si | No | Si No
1 | ;Comete errores en su trabajo? X X X
2 | ;Hace uso racional de los recursos? X X X
3 | ;{Requiere de supervision frecuente? X X X
4 | ;Lelleva demasiado tiempo realizar las tareas? X X X
5 | ;Se muestra respetuoso y amable en el trato hacia los X X X
demas?
DIMENSION 2 Si No Si | No | Si No
6 | ;Se muestra cortés con los clientes y con sus compaiieros? | X X X
7 | ;Brinda una adecuada orientacion a los clientes? X X X
8 | ;Evita los conflictos dentro del equipo? X X X
DIMENSION 3 Si | No | Si | No | Si | No
9 | (Muestra aptitud para integrarse al equipo? X X X
10 | ;Se identifica ficilmente con los objetivos del equipo? X X X
11 | ;Usted Planifica sus actividades? X X X
12 | ;Hace uso de indicadores? X X X
13 | ;Se preocupa por alcanzar las metas? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Huaméan Cérdova, Rubén Felipe

Especialidad del validador: Maestro en Derecho Civil y Comercial

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

R ia: El item es apropiado para rep al comp 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

DNI: 08883876

30 de noviembre del 2022

I/
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CAL 4092
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"l'l ESCUELA DE POSGRADD

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE RELACIONES PERSONALES

[ DIMENSIONES | items Pertimencia! [Relevancia® Claridad® Sugerencias
THMENSION 1 51 No 5| Wo | = No
1 Me siento sceptade por los compaticnes de trabajo. X X X
2 Necesito que mis compafieres de trabajo me inviten a unimae al X X X
Erupo.
3 Los compaiteros con guienes trabajo ticnen una buens imagen de mi. | X X %
4 Tengzo buena comumicackin oon los compafieros de rabajo. X X X
3 | Converso consiantemente de manem positiva con mis compafieros de | X X X
Arahajo.
L] Cumplo los compromisos sociales deniro del sropo de irabajo. X X X
T En ks actividedes sociales de recresciin que realizan los X X X
compafieros en la msttucion prevalece el respetn.
[] M sienta integrado al gropo sdmimistrativo con 2l que trabaje. X X X
DIMERSION 2 ] Mo 5. | No | s No
3 Waloro a mis compaieros lrabao X X X
W | La jefalura con admimstrativa X X X
11 | La jefatura se preocupa por la miegracion del personal X X X
admimsiralivo para oblener posibives en sus funciones.
12 | Lainfluencia institucional de b jelfatura ha afectado X X A
posibivamenle
13 | desempeiio admmstralive. X X X
W | El método de tloma de decisones en el grupo admimsimtive es | X X X
efectivo.
LE] 5 Mo 5l Ko 5l Ny
1% | Cuando el jefe se dinge bacia el personal administratvo ko X X X
hace con respelo.
¥ | Las buenas relaciones inerpersonales entre el persomal X X X
atmimsirativo, favoneoe el progreso de la mstitucion
7| El persomal admamstrative respela el trabago que realiza en la X X X
| indilucion. X X X
12 | Entre ¢l persomal adminstrabivie lengo ms preferen s X X X
afectivas v me pusla que sea nolori.
2 | Pucdo mantener una buena extima con algumas personas demi | ¥ X bl
entomo laboral.

Observaciones [precisar si hay suficiencia):

Opinign de aplicabilidad:  Aplicable [ X]

"l'l ESCUELA DE POSGRADD

Apellides y nombres del juez validader. Drf Mg: Capeha Casrils, Til

Especialidad del validador: Doclor

1Pertinencia; B hem comesponde al concepio ieonoo: domulada.
SRelevancia: £l kem es apropiads pora representar al componenie o
dimensicn especifica del consirucio

Claridad: S enbende sin diicultad aiguna o enunciado del kem, es
conasn, ey dineci

Motx Soficienca, se dice suficencia cuando los Eems planisados
=00 sficienies pan medr  dimensiin

Aplicable despuds de corregir[ ]

Mo aplicable [ ]

DHNI: DEA50T04

26 de noviembre del 2022

CaL s

Firma del Exparto Informanbe.
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Anexo 6. Prueba de Normalidad Prueba de Normalidad

H1: La distribucidn de los datos no se distribuyen normalmente.

Ho: La distribucion de los datos se distribuyen normalmente.

Tabla

Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Relaciones personales 0.329 80 0.000
Inclusion 0.338 80 0.000
Control 0.300 80 0.000
Afecto 0.270 80 0.000
Atencion al cuidado 0.277 80 0.000
Calidad de trabajo 0.280 80 0.000
Relaciones interpersonales 0.263 80 0.000
Trabajo en equipoy 0.290 80 0.000

organizacion

La tabla muestra las variables relaciones personales y atencién al ciudadano y sus
dimensiones presentan un p-valor inferior a 0.05, por el cual la distribucién de los datos
no se distribuye normalmente. Por lo cual dichas variables seran analizadas mediante
una prueba no paramétrica, la cual sera el indicador el Rho de Spearman. Asi mismo

para determinar la normalidad de los datos de utilizo la prueba de Kolmogérov-Smirnov

por ser mayor a 50 registros.



Anexo 7. Carta institucional para obtencion del permiso para desarrollo de

investigacion

o
m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Lima, 12 de Noviembre de 2022
CARTA N° -2022/UCV- FILIAL LIMA ESTE /DG

Sefor

Rori Mautino Angeles

Municipalidad distrital de Ancash

Av. Luzuriaga N° 734 Huaraz, Ancash.
ANCASH

Asunto: Autorizar para la ejecucion del Proyecto de Investigacion de Maestria en Gestidén
Publica
De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted, para saludarlo muy cordialmente en nombre de la
Universidad Cesar Vallejo y en el mio propio, desearle la continuidad y éxitos en la gestion
que viene desempefiando.

A su vez, la presente tiene como objetivo solicitar su autorizacion, a fin de que la
Bach. Azafia Sal y Rosas, David del Programa Académico de Maestria en Gestién Publica
para ejecutar su investigacion titulada " Relaciones personales y la atencion al ciudadano
en el Municipio Provincial de Huaraz, de Ancash 2022", en la institucién que pertenece a
su digna Direccion; agradeceré se le brinden las facilidades correspondientes.

Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
mi especial consideracion personal.

Atentamente,



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ZEVALLOS DELGADO KAREN DEL PILAR, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO de la escuela profesional de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis Completa
titulada: "Relaciones personales y la atencion al ciudadano en el Municipio Provincial de
Huaraz, Ancash 2022", cuyo autor es AZANA SAL Y ROSAS DAVID SAMUEL, constato
gue la investigacion tiene un indice de similitud de 16.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 15 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ZEVALLOS DELGADO KAREN DEL PILAR Firmado electrénicamente
DNI: 10682519 por: KZEVALLOSD el 15-
ORCID: 0000-0003-2374-980X 12-2022 14:14:07

Caddigo documento Trilce: TRI - 0489514
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