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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion es determinar la relacion de la
Gestion Administrativa Municipal y el Desempefio Laboral del Area de Atencion al
Ciudadano, de la Municipalidad Distrital de Santa Anita, 2018.

Para la presente tesis se toma la teoria de los autores (Lara, 2017) para la Variable
1. Gestion Administrativa Municipal y (Robbins y Judge, 2017) para la Variable 2:

Desempefio Laboral.

La variable independiente es Gestion Administrativa Municipal con sus dimensiones:
Gestion estratégica, Gestion operativa y Gestion de control; y la variable dependiente es
Desempefio Laboral con sus dimensiones: Desempefio de la tarea, Civismo y Obstaculos a

la productividad.

La presente investigacion es de tipo aplicada, de disefio no experimental — transversal

de nivel descriptivo, enfoque cuantitativo.

Se toma como poblacion a 30 colaboradores del Area de Atencion al Ciudadano, de
la Municipalidad Distrital de Santa Anita. La muestra final para la presente investigacion
sera tomada del total de la poblacion del Area de Atencion al Ciudadano, de la Municipalidad
Distrital de Santa Anita.

El instrumento utilizado en la investigacion fue la encuesta con 22 preguntas (tipo
escala de Likert). Para medir la confiabilidad y validez se sometid al estadistico Alfa de

Cronbach y juicio de expertos, respectivamente.

El estudio demostr6 que existe una correlacion positiva muy fuerte entre las variables
Gestion Administrativa Municipal y el Desempefio Laboral del Area de Atencion al
Ciudadano, de la Municipalidad Distrital de Santa Anita, 2018.

Palabras clave: Gestion Administrativa Municipal, Desempefio Laboral, Desempefio de la

tarea
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ABSTRAC

The general objective of the present investigation is to determine the relationship
of the Municipal Administrative Management and the Labor Performance of the Area of
Attention to the Citizen, of the District Municipality of Santa Anita, 2018.

For the present thesis the theory of the authors is taken (Lara, 2017) for the Variable
1: Municipal Administrative Management and (Robbins & Judge, 2017) for the Variable 2:
Labor Performance.

The independent variable is Municipal Administrative Management with its
dimensions: Strategic Management, Operational Management and Control Management;
and the dependent variable is Labor Performance with its dimensions: Performance of the

task, Civics and Obstacles to productivity.

The present investigation is of applied type, of non-experimental design -
transversal of descriptive level, quantitative approach.

30 people from the Citizen Service Area of the District Municipality of Santa Anita
are taken as a population. The final sample for the present investigation will be taken from
the total population of the Citizen Service Area of the District Municipality of Santa Anita.

The instrument used in the research was the survey with 22 questions (Likert scale
type). To measure reliability and validity, the Cronbach's Alpha statistic and expert judgment
were submitted, respectively.

The study showed that there is a very strong positive correlation between the
variables Municipal Administrative Management and Labor Performance of the Citizen

Service Area of the District Municipality of Santa Anita, 2018.

Keywords: Municipal Administrative Management, Labor Performance, Homework

Performance



l. INTRODUCCION

La presente disertacion académica tuvo como &mbito de estudio la municipalidad distrital
de Santa Anita, se investigd como se relaciona la forma de gestion que realiza la
municipalidad con los resultados en el desempefio de los empleados en el area de atencion

al ciudadano.

Con el fin de lograr los resultados propuestos se ha seguido un orden estructural de

la investigacion que comprende seis capitulos.

El primer capitulo comprende la realidad problematica del estudio, donde se
revisaron los trabajos que se han desarrollado anteriormente y las teorias que fundamentan
las variables propuestas, se formulo la pregunta de investigacion, se justificé el estudio y se
propusieron las hipdtesis, finalmente se procedio con la elaboracion de los objetivos que

queremos lograr.

En el segundo capitulo, se explica la metodologia empleada, el tipo y disefio del
estudio, se operacionalizaron las variables, se definid la muestra, asi como la técnica y el

instrumento a utilizar para recolectar los datos, demostrando su validez y confiablidad.

El tercer capitulo se elaboraron los resultados del presente estudio mediante
estadisticos descriptivos y se probaron las hipétesis planteadas mediante estadisticos no

paramétricos debido a que los datos no cumplen con una distribucion normal.

En el cuarto capitulo se discutieron los resultados comparados con los trabajos
previos analizados en el primer capitulo. En el quinto capitulo se muestran las conclusiones

que llegd el estudio y en el sexto capitulo se elaboraron las recomendaciones finales.



1.1 Realidad Problemética

Si hablamos de municipio nos remontamos a tiempos antiguos, el vocablo latin municipium
se utiliz6 en el imperio romano para designar a todo lo relacionado con el recojo de
impuestos y su administracion (Arraiza, 2016), de ahi proviene su desarrollo hasta nuestros
tiempos que podemos hablar de ayuntamientos o gobiernos locales. Aungue otros autores

indican que se remontan a Egipto y Grecia (Hernandez, 2016)

Ante un crecimiento de nuestra poblacién a nivel nacional y como una necesidad de
desarrollo, se observa que los organismos del estado y los servicios en la administracion
publica cada vez son més deficientes y burocréaticos. La indiferencia de las autoridades hace
que cada dia haya mas descontento de los usuarios y de la misma la poblacion. Por esta razon
es que muchos municipios prefieren externalizar sus servicios para poder lograr eficiencia y
eficacia (Riba, 2017)

Dentro de las organizaciones publicas se encuentran los gobiernos locales o
municipalidades. Las Municipalidades son las encargadas de prestar diversos servicios a la
comunidad, planifica su desarrollo local y a su vez administra sus recursos propios, asi como
de las partidas presupuestales que afio a afio el gobierno central mediante el Ministerio de
Economia y Finanzas destina estos fondos para los proyectos de inversion de cada distrito.

En este sentido es necesario mejorar los servicios publicos, entre ellos los servicios
administrativos, de tal manera que el usuario o contribuyente quede satisfecho por la
atencion que recibe y se encuentre motivado para pagar sus tributos o servicios por una

eficiente atencion prestada.

La Municipalidad de Santa Anita con la creciente poblacion y la necesidad de
desarrollo local aplica estrategias de mejora en la atencion a los vecinos, usuarios,
administrados, contribuyentes; con el objetivo de viabilizar la atencion, brindar comodidad

y facilitar el servicio.

Sin embargo en estos Gltimos afios el servicio administrativo y la atencion al

ciudadano de la Municipalidad Distrital de Santa Anita se ha tornado deficiente y existen



problemas de desinformacion de los operadores de ventanillas, por defectos en el sistema
informatico y deficiente informacion administrativa de los colaboradores, lo que conlleva a
errores suscitados en la emision de valores y tramites, viéndolo no adecuado y perjudicando
el servicio de atencion al vecino; esto ha causado malestar entre los colaboradores
administrativos, pese a contar con tecnologia de Ultima generacion, infraestructura moderna,
amplios y acogedores espacios para la atencion directa y personalizada; sin embargo esto no

satisface ni al ciudadano ni al colaborador.

El proceso de dicha atencion lo observamos en la figura 1.

1. VENTANILLA 4
DE ATENCION
AL 2

CIUDADANO ORIENTACION
3. RECEPCION
5. ATENCION DE
EN GERENCIA DOCUMENTOS
(0] y REGISTRO EN
SUBGERENCIA MESA DE

PARTES

4.DERIVAR A
LA OFICINA
QUE
RESUELVE

Figura 1
Proceso de atencion en plataforma de atencion al ciudadano
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con lo indicado, la presente investigacion busca dar respuesta a la
problematica surgida infiriendo que la gestion administrativa que tiene el municipio tiene

una relacion directa con el desempefio de los empleados en el area de atencion al ciudadno.



1.2 Trabajos previos

1.2.1 Antecedentes nacionales

Chévez (2017) ensus tesis para el grado de magister en la Universidad Cesar Vallejo titulado
“Gestion Municipal y Transparencia en los usuarios de la Municipalidad Distrital de San
Miguel, Lima, 2016”. Estudio la relacion entre la gestion municipal y la transparencia en los
usuarios, de disefio no experimental y descriptiva, utilizd para la variable Gestion municipal
un cuestionario de 26 preguntas y para la variable transparencia fue un cuestionario de 20
preguntas, se aplico a 384 personas, concluyendo de que la gestion municipal y la
transparencia en la Municipalidad de San Miguel tiene relacion con un Rho de Spearman de
0.755.

Silva (2018) en su tesis para magister en la Universidad César Vallejo “Gestion
administrativa y el desempefio laboral del personal administrativo de la municipalidad
distrital de Santa Anita, 20167, estudia la relacion entre la gestion administrativa y el
desempefio laboral del personal administrativo. El estudio es de caracter descriptivo, la
poblacion fue de 103 empleados publicos determinandose una muestra de 80 empleados, se
empled el cuestionario de 20 preguntas por cada variable, concluyendo que la gestion
administrativa y el desempefio laboral del personal administrativo son variables relacionadas

con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.960.

Tinoco (2016) en su tesis para maestro en la Universidad Ricardo Palma “Modelo de
gestion municipal basado en los principios de la Ingenieria Politica”, se baso en los
principios de la ingenieria industrial para desarrollar un modelo de gestién municipal. El
estudio realizado fue descriptivo, se empled la técnica de la entrevista a los expertos de
gestion municipal del municipio de Surco y académicos entendidos del tema. La muestra fue
determinada de manera intencional por el tipo de la investigacion. Como conclusion se

presentd el modelo de gestion para su aplicacion.

Archenti (2016) en su tesis para magister en la Universidad Cesar Vallejo “Liderazgo
del alcalde y Gestion Municipal en el Distrito de Pajarillo, 2016”. Estudio la relacion entre

el liderazgo del alcalde y la gestion municipal. De disefio no experimental el estudio fue



descriptivo, aplicado a 45 personas de la municipalidad distrital de Pajarillo, se empleé la
encuesta mediante un cuestionario de 40 preguntas para la variable liderazgo del alcalde y
para la variable gestion municipal se utilizé una ficha en funcién de los avances de logros,
concluyendo de que liderazgo del alcalde no influye de manera significativamente en la

gestion municipal.

Buendia (2017) en su tesis para magister en la Universidad César Vallejo
“Presupuesto participativo y Gestion Municipal segun personal administrativo de la
Municipalidad de Pueblo Libre-Lima, 2016, estudio la relacion entre el presupuesto
participativo y la gestion municipal. El disefio del estudio fue no experimental, de enfoque
cuantitativo y de nivel descriptivo. La muestra estadistica obtenida fue de 98 personas a
quienes se le aplicd un cuestionario de 60 preguntas. Se concluy6é que el presupuesto
participativo y la gestion municipal en la municipalidad tienen una alta correlacién con una
Rho de Spearman de 0.727.

1.2.2 Antecedentes internacionales

Reyes (2014) en su tesis de licenciatura en la Universidad Rafael Landivar de Guatemala
“Relacion entre identificacion laboral y desempeiio laboral en un grupo de trabajadores del
area operativa de una empresa de abarrotes”, estudid la relacion entre la identificacion
laboral y el desempefio laboral, utilizé el disefio de investigacion de tipo descriptivo,
transversal-correlacional y como instrumento utiliz6 un cuestionario de 25 preguntas a 35

personas, se concluyd la identificacion laboral y el desempefio laboral no tienen relacion.

Ochoa (2012) en su tesis de licenciatura en la Universidad Rafael Landivar de
Guatemala “Relacion entre la adiccion al trabajo y desempefio laboral de un grupo de
trabajadores del area de pre-ventas de una empresa comercial. Estudio realizado en una
empresa comercial”, las variables analizadas fueron la adiccién al trabajo y el desempefio
laboral. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no
experimental, la muestra del estudio fue de 30 personas. Se utilizé un cuestionario para
levantar datos y se lleg6 a la conclusion de que la adiccion al trabajo y el desempefio laboral

no existe relacion.



Ruiz (2015) en su tesis doctoral presentado en la Universidade da Corufia de Espafia
“Analisis de la influencia de la gestion municipal en la identidad territorial y su repercusion
en el ambito turistico. EI municipio de Oleiros como propuesta de estudio”, investigo la
influencia de la gestion municipal en la identidad territorial y su repercusion en el ambito
turistico. Se utilizé como instrumento la entrevista de caracter abierta a la poblacion objetivo
conformado por 14 personas. El estudio es concluyente en una propuesta de modelo para la

gestién municipal.

Valenzuela (2014) en su tesis presentada a la Universidad de Chile “La incidencia de
la Gestion Municipal en la Experiencia de Segregacion en el Area Metropolitana de
Santiago: el efecto municipio” estudid la incidencia que tiene la gestion municipal en la
segregacion residencial en Santiago. Se realizdé un estudio mixto siendo los resultados
concluyentemente cualitativos. La muestra fueron las comunas de Huechuraba y EIl Bosque.
Concluyendo que el municipio tiene muchas limitaciones para enfrentar los problemas de

segregacion en las comunas.



1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Gestion administrativa Municipal

La palabra gestion etimoldgicamente viene del latin gestio y gestionis que significa accion
de llevar a cabo (Corominas, 1995). También se indica que es la accion de administrar (Real

Academia Espafiola, 2014).

Se puede resumir la gestion como la accién de conducir en coordinacion con los

procesos y procedimientos establecidos para alcanzar los objetivos trazados.

Municipio por su parte etimologicamente deriva del latin municipium que significaba

en tiempos de los romanos tomar los gravdmenes o impuestos (Arraiza, 2016).

Segun el Ministerio de Administracion Publica de Republica Dominicana (2016) la
gestion municipal es una tarea compartida entre el municipio y los ciudadanos con el fin de
mejorar las condiciones sociales de la poblacidén basado en la planificacion y utilizacion

Optima de los recursos del municipio con una vision de desarrollo.

Las politicas publicas para Robles (2013) son las acciones basados en objetivos
planificados de los servicios publicos que realiza el gobierno de turno para brindar
soluciones a los problemas sociales que generalmente se componen de las obras publicas y

los servicios sociales.

La administracidn, gestion y organizacion municipal en las localidades peruanas se
rige de acuerdo a la Ley Organica de Municipalidades N° 27972 la cual contempla desde sus

principios y deberes hasta sus sanciones. (Ley N° 27972, 2003)

Una gestién municipal eficiente influye en el largo plazo y tiene mucha incidencia
en el desarrollo social y econémico de los pobladores, y sobre todo en los indicadores de

desarrollo humano. (Alvarez, 2012)



Para Arraiza (2016) la gestion municipal es el menor nivel de administracion del

gobierno y tiene un solo elemento fundamental que es el territorio.

Sanchez (2014) con respecto a los indicadores contables-financieros para la medicion

de la gestion municipal de gobiernos locales sefiala que son pocos confiables e incompletos,

por lo tanto, debe revisarse la gestion municipal de manera integral.

Para la Diputacid de Barcelona (2012) la gestion municipal comprende:
a) El usuario y cliente;

b) Los encargos politicos y estratégicos;

c) Los valores organizacionales y los recursos humanos;

d) Manejo Econdmico.

El Instituto Nacional para el Federalismo y Desarrollo Municipal - INAFED (2008)

a su vez disefio una herramienta de autoevaluacion de la gestion municipal que comprende:

el gobierno democratico, la estructura organizacional, las Finanzas municipales, los

Servicios y proyectos sociales.

Por su parte, Sdnchez (2014) mediante el cuadro de mando integral desarroll6 desde

las 4 perspectivas 15 indicadores para medir la gestion municipal.

En Guatemala la Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia (2015)

desarrollo los siguientes items posibles para poder medir la gestion municipal:

a)

b)

d)

Administrativo. Hace referencia a la gestién administrativa orientada al ciudadano y
capacitacion al servidor publico.

Financiero. Hace referencia a la gestion financiera realizada por el ente municipal
con los recursos disponibles.

Servicios pablicos municipales. Se refiere a las coberturas de los servicios publicos
ofrecidos por el ente municipal.

Gestion estratégica. Hace referencia a la ejecucion de lo planificado, la manera de

coémo es ejecutado el plan operativo y el presupuesto vinculado a la municipal local.



e) Gobernabilidad democréatica. Hace referencia a la participacion ciudadana y a la

comunicacion por parte del ente municipal.

Gestion administrativa Municipal

Podemos indicar que la gestion administrativa municipal es un proceso dinamico,
sistémico, continuo y flexible compuesto por las dimensiones gestion estratégica, gestion
operativa y gestion de control (Lara, 2017), los cuales comprenden las fortalezas
administrativas de talento humano, atencion a los vecinos y una estructura organizacional

eficiente. (Secretaria de Planificacion y Programacién de la Presidencia, 2015)

1.3.1.1  Dimensiones de la Gestion Administrativa Municipal

Gestion estratégica

Lana (2008) citado por Lara (2017) indica que la gestion estratégica es un proceso que
engloba toda la organizacion, tiene un caracter holistico donde se involucran todos,
comprende un proceso continuo desde lo filoséfico que incluye la misién y vision, hasta la

planificacion de metas y objetivos.

Gestion operativa

Merli (1997) citado por Lara (2017) indica que la gestion operativa es aquella que hace
funcionar lo planificado para el logros de las metas y objetivos, en esta punto se desarrollan
todas la actividades que generan valor a la empresa y que estan a cargo de un lider, ésta

cadena se magnifica si hay motivacidn necesarias en las personas.
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Gestidn de control

Dextre y Pozo (2012) citado por Lara (2017) indica que la gestion de control se relaciona
directamente con las mediciones para comparar los desempefios con los objetivos trazados,
es por ello que en esta parte de la gestion se utilizan indicadores como el “desempefio
organizacional” y de acuerdo al analisis realizado proceder a aplicar acciones correctivas si

lo fuese necesario.

1.3.2 Desempefio laboral

Toro (2002) citado por Sanin y Salanova (2014) indica que el desempefio se entiende como

la accion o acciones que se realizan con el animo de obtener un resultado éptimo.

Para Palmar y Valero (2014) el desempefio laboral es la forma en como accionan las
personas dentro de una organizacion cuando cumplen sus horas de trabajo, el cual est4
normado dentro de las exigencias de la organizacion con el fin de lograr las metas planeadas.

Los componentes que influencian el desempefio laboral desarrollado por Davis
(2001) citado por Palmar y Valero (2014) son:

a) El ambiente de trabajo. Son las condiciones que se le ofrecen a los empleados dentro
de un ambiente con buenas condiciones para su buen desenvolvimiento en la empresa
durante su horario de trabajo.

b) El salario. Es el ofrecimiento de una remuneracion que esté acorde con la labor
realizada y su desempefio, la misma que satisfaga sus necesidades reales tanto
individuales como familiares.

c) Relaciones interpersonales. Es la relacion que un individuo tiene con las demas
personas que laboran con él, donde se demuestre compafierismo, corresponsabilidad
y respecto para conformar un buen grupo humano.

d) Jornada laboral. Es en gran medida a las horas laboradas por el tipo de funciones que
se cumple, las cuales deben ser justas ademas de contemplar una mayor eficiencia y

eficacia en la labor realizada.
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e) Motivaciéon dentro de la organizacion. Es el ofrecimiento mediante incentivos o
reconocimientos que se le otorga al personal para estimularlo a trabajar de manera

mas eficiente, eficaz y efectiva.

1.3.2.1  Dimensiones del desempeiio laboral

Robbins y Judge (2017) indican tres dimensiones para medir el desempefio laboral,

estos son:

Dimension 1. Desempefio de la tarea. Es la ejecucion y realizacion de las obligaciones y
responsabilidades por parte del trabajador de acuerdo a su perfil en su &mbito laboral para el

logro de un bien o servicio.

Dimension 2. Civismo. Son todas aquellas acciones realizadas por los trabajadores con el
objetivo de generar un bien clima laboral y social, aqui se refleja la educacion y la cortesia,
asi como la ayuda mutua y el compafierismo dentro de la organizacién. Tiene un alcance

psicoldgico.
Dimension 3. Obstaculos a la productividad. Se refiere a todo aquello que atenta contra la
organizacién de manera interna, quiere decir por parte de los trabajadores ya sea contra sus

propios comparfieros (agresiones) o contra la organizacion (dafios fisicos) y los absentismos

injustificados y frecuentes.

1.4  Formulacion del problema

Problema General

¢Existe relacion entre la Gestion Administrativa Municipal y el desempefio laboral del area

de atencion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018?
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Problemas especificos

1. ¢Existe relacion entre la Gestion estratégica y el desempefio laboral en el area de

atencion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018?

2. ¢Existe relacion entre la Gestion operativa y el desempefio laboral en el area de

atencion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018?

3. ¢Existe relacion entre la Gestion de control y el desempefio laboral en el area de

atencion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018?

15 Justificacién del estudio.

En los ultimos afios, la administracion publica ha protagonizado grandes cambios como
consecuencia de los retos impuestos por las nuevas demandas sociales. Ahora, las
administraciones municipales deben considerarse organizaciones prestadoras de servicios y

todos los ciudadanos son sus “clientes”, sin distincion.

Las Entidades Publicas deben “reinventarse” desde la perspectiva del ciudadano, sin
que esto implique restringir la relacion ciudadano- Administracion Pablica a una mera

dimensién de consumidores de servicios.

También, la actitud de los ciudadanos es hoy mas exigente, porque quiere ser tratada
como un cliente que debe sentirse satisfecho de las prestaciones que recibe, lo cual obliga a
las administraciones a adoptar un papel diferente: requiere una actitud activa de escucha de
la persona interesada y una evaluacion constante de su grado de satisfaccion, medido a partir
de los estandares de calidad del servicio predefinidos, junto con la utilizacién de nuevas
técnicas para atender las necesidades individuales y colectivas, junto con el objetivo de

optimizar al maximo los recursos y ofreciendo un buen servicio.

Hoy, debe producirse una relacion mas flexible y fluida entre la ciudadania y la

Administracion ya que, cada vez mas, se generan un mayor nimero de autorizaciones, de
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subvenciones, de contratos, de normativas, de reglamentos, etc. que la ciudadania -persona

fisica o juridica-, necesita para el desarrollo de sus actividades.

Por consiguiente, nos situamos en un marco donde la administracién a de partir de
cudles son los servicios que debe ofrecer y como debe atender a sus clientes para establecer
unos servicios que dé respuestas satisfactorias a las demandas de la ciudadania. La
Administracion Publica actual debe ser una administracion abierta, dialogante, con voluntad

de servicio, agil, eficaz y de calidad.

La organizacion administrativa, dividida en departamentos o servicios, a menudo
comporta la excesiva fragmentacion de los problemas de la ciudadania. Esto conlleva un
empobrecimiento de la vision global y la reduccion de los ciudadanos a unos meros usuarios

de servicios.
La presente investigacion se justifica en la practica porque aportard a comprender
gue una buena gestion integral generara un buen desempefio de sus empleados, por lo tanto,

el presente estudio puede ayudar a encontrar situaciones de mejora y buenas practicas para
e bien desarrollo del gobierno municipal.

1.5.1 Hipotesis

Hipotesis General

Existe relacion entre la Gestion Administrativa Municipal y el desempefio laboral del area

de atencion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018

Hipotesis especificas

1. Existe relacién entre la Gestion estratégica y el desempefio laboral en el area de

atencion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018
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2. Existe relacion entre la Gestion operativa y el desempefio laboral en el area de
atencion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018

3. Existe relacién entre la Gestion de control y el desempefio laboral en el area de Existe

relacion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018

1.6 Objetivos

Objetivo General

Determinar la relacién entre la Gestion Administrativa Municipal y el desempefio laboral

del area de atencion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018

Obijetivos especificos

1. Definir la relacién entre la Gestion estratégica y el desempefio laboral en el area de

atencion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018

2. Describir la relacion entre la Gestion operativa y el desempefio laboral en el area de

atencion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018

3. ldentificar la relacion entre la Gestion de control y el desempefio laboral en el area
de Existe relacion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio
2018
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II. METODO

2.1 Disefio de investigacion

Basandonos en Hernandez, Fernandez y Baptista (2014):

Tiene un disefio no experimental debido a que solo se observara el comportamiento

de las variables sin la manipulacién de ninguna de ellas.

Es de tipo aplicada debido a que utilizaremos las teorias existentes sobre las variables
en estudio y las emplearemos en la realidad problematica estudiada.

Se dice que tiene un enfoque cuantitativo debido que las variables a pesar de ser
cualitativas se cuantificaron mediante una escala para poder realizar pruebas estadisticas para
la comprobacion de nuestras hipotesis.

Tiene un nivel descriptivo debido a que solo busca detallar y describir las

caracteristicas del comportamiento de las variables investigadas sin buscar causalidad o nivel

de dependencia.

Es de corte correlacional y transversal porque se busca la relacién de dos variables y

los datos seran recogidos de manera primaria en un solo acto.

2.1.1 Variables, operacionalizacion

Las variables de la investigacion son:

Gestion administrativa .
o Desempefio laboral
municipal
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Las definiciones conceptuales se pueden observar en la siguiente tabla:

Tabla 1

Definicidn conceptual de las variables

Variables

Definicion conceptual

Gestion Administrativa
Municipal

La gestion administrativa municipal es un proceso
dindmico, sistémico, flexible y contino compuesto por
las dimensiones gestion estratégica, gestion operativa y
gestion de control, los cuales comprenden las fortalezas
administrativas del talento humano, atencion al
ciudadano y una estructura organizacional eficiente.
(Secretaria de Planificacién y Programacion de la
Presidencia, 2015) (Lara, 2017),

Desempefio Laboral

El desempefio se entiende como la accion o acciones
que se realizan con el animo de obtener un resultado

optimo. (Sanin y Salanova, 2014)

Fuente: Elaborado por el autor




Tabla 2

Operacionalizacién de las variables

17

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALAMIENTO
., . Identificacion con la mision y vision de la organizacion 1,2
Gestion Estratégica S —
Cumplimiento de Metas y objetivos 3,4
i ini i Ejecucion de planes y estrategias proyectadas 5,6
Gestidn Ad_m_lnlstratlva Gestion Operativa ) ! p : y gias proy
Municipal Desempefio de las areas 7,8
., Evaluacion de los resultados 9,10
Gestién de Control - -
Acciones correctivas 11
Eficacia en la realizacién de las tareas 12, 13
Desempefio de la tarea — — ORDINAL
Eficiencia en la realizacion de las tareas 14, 15
. Apoyo a los comparieros 16
~ Civismo -
Desempefio Laboral Respeto a los compafieros 17,18
Practicas indebidas 19
Obstaculo a la productividad Ausentismo 20
Conductas agresivas hacia los compafieros 21,22

Fuente: Elaborado por el autor
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2.2 Poblacion y Muestra.

La Municipalidad Distrital de Santa Anita cuenta con varias areas de trabajo, en esta
oportunidad la investigacion se realizara en el area de atencion al ciudadano que cuenta con

30 empleados, siendo este nimero la poblacion total.

La muestra para el presente estudio sera de manera censal por lo tanto se tomara el

total de la poblacion.

Por lo tanto, la muestra que se utilizard para aplicar los cuestionarios sera de 30

empleados.

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

La naturaleza de las variables es de caracter cualitativo por lo tanto la técnica utilizada es la
encuesta. Para recolectar los datos se utiliz6 como instrumento un cuestionario disefiado por
el autor de la tesis, los puntajes seran de acuerdo a la escala de Likert y la tabulacién se

realizara bajo el software SPSS.

Tabla 3

Instrumento y Técnica de medicién

Variable Técnica Instrumento

Gestion Administrativa o
. Cuestionario de 11 preguntas para
Municipal Encuesta .
ambas variables

Desempefio Laboral

Fuente: Elaborado por el autor

El cuestionario serd de 11 items representado por preguntas que se aplicara a cada

variable con respuestas bajo el sistema de escalamiento de Likert.
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Tabla 4
Escala de Likert
1 2 3 4 5
En total Ni de acuerdo, Totalmente de
En desacuerdo ] De acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaborado por el autor

El instrumento ha sido validado por juicio experto por 3 profesores de la Universidad

César Vallejo.

VALIDADOR GRADO ACADEMICO RESULTADO
Romero Escalante, Victor Fabian Magister Aplicable
Tejada Estrada, Roberto Justo Doctor Aplicable
Bricefio Doria, Gonzalo Alonso Magister Aplicable

La confiablidad se calculé mediante el alfa de Cronbach. Garcia, Gonzéles y Jornet
(2010) indican que dicho indicador mide la consistencia interna de los items registrados en

los cuestionarios, donde a mayor valor entre 0 y 1 mayor es la confiabilidad del instrumento.
Las escalas estan definidas de la siguiente manera:

Tabla 5
Escala del alfa de Cronbach

alfa (a) > 90% [0.9] Excelente
alfa (o) > 80% [0.8] Bueno

alfa (o) > 70% [0.7] Aceptable
alfa (a) > 60% [0.6] Cuestionable
alfa (a) > 50% [0.5] Bajo

alfa (o) <50% [0.5] Inaceptable

Fuente: Gonzales y Jornet (2010)
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El resultado se precisa en las siguientes tablas:

Tabla 6.

Prueba de confiablidad del instrumento 1 “Gestion Administrativa Municipal”

Alfa de Cronbach N de elementos
771 11

Fuente: Realizado mediante Software SPSS

Aplicando el andlisis de fiabilidad del alfa de Cronbach en SPSS-25 a las 30 encuestas
realizadas a los colaboradores del area de plataforma de atencion al ciudadano de la
Municipalidad distrital de Santa Anita, se obtiene un valor de alfa de 0.771, lo que significa

que el instrumento tiene una aceptable consistencia interna resultando confiable.

Tabla 7.

Prueba de confiablidad de instrumento 2 “Desempefio laboral”

Alfa de Cronbach N de elementos
724 11

Fuente: Realizado mediante Software SPSS

Aplicando el andlisis de fiabilidad del alfa de Cronbach en SPSS-25 a las 30 encuestas
realizadas a los colaboradores del area de plataforma de atencion al ciudadano de la
Municipalidad Distrital de Santa Anita, se obtiene un valor de alfa de 0.724, lo que significa

que el instrumento tiene una aceptable consistencia interna resultando confiable.

2.4 Meétodos de analisis de datos

La base de datos recogida de los cuestionarios para cada variable se proceso con el software
SPSS-25. Los cuestionarios se trabajaron con la escala de Likert de 5 respuestas para cada

pregunta.
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Para un mejor analisis e interpretacion de los puntajes recogidos se utilizé la
agrupacion visual del SPSS creandose 3 puntos de corte con 4 niveles, de la siguiente

manera.

Tabla 8

Categorizacion de las variables

) Gestion Administrativa .
Nivel o Desempefio Laboral
Municipal
1 Deficiente Deficiente
2 Regular Regular
3 Eficiente Eficiente
4 Muy eficiente Muy eficiente

Fuente: Elaborado por el autor

Por ser variables categdricas para la inferencia estadistica se utilizaron pruebas no
paramétricas al no cumplir con una distribucién normal, el coeficiente de correlacion
escogido fue la Rho de Spearman para hallar el grado de relacion entre las variables, el

calculo se realiz6 en el software SPSS — 25.

2.5 Aspectos éticos

La presente investigacion se rige bajo los siguientes principios éticos:

- Sereservd la identidad de los empleados del Area de Atencidn al Ciudadano.

- Se contd con el consentimiento expreso de todos los participantes.

- No se condicionaron las respuestas a los participantes.

- La confiabilidad de las encuestas, no fueron manipulados.

- Las citas de los articulos cientificos, tesis, libros y documentos consultados son

reales.



I11. RESULTADOS

3.1 Estadistica Descriptiva

3.1.1 Variable Gestion Administrativa Municipal

Tabla 9

Distribucion de Frecuencias de la variable Gestion Administrativa Municipal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido = Porcentaje acumulado
Valido Deficiente 4 13,3 13,3
Regular 2 6,7 6,7
Eficiente 24 80,0 80,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en SPSS

Gestion Administrativa Municipal

807
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5 67%
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Deficients Regular
Gestion Administrativa Municipal
Figura 2.

Distribucion de Frecuencias de la variable Gestion Administrativa Municipal

Fuente: Elaborado en SPSS

Eficiente

22
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INTERPRETACION

Segun la tabla 9 se advierte que un 80.0% de los empleados indican que la Gestion
Administrativa Municipal es eficiente, mientras que el 6.67% indican que es regular y un
13.3% indican que es deficiente. La representacion visual se muestra en la figura 2

3.1.2 Variable Desempefio Laboral

Tabla 10

Distribucion de Frecuencias de la variable Desempefio Laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido  Deficiente 5 16,7 16,7 16,7
Regular 1 3,3 3,3 20,0
Eficiente 24 80,0 80,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en SPSS

Desempefio Laboral
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Desempefio Laboral
Figura 3.

Distribucion de Frecuencias de la variable Desempefio Laboral
Fuente: Elaborado en SPSS



24

INTERPRETACION

Segun la tabla 10 se advierte que un 80.0% de los empleados indican que la Gestion
Administrativa Municipal es eficiente, mientras que el 3.33% indican que es regular y un
16.67% indican que es deficiente. La representacion visual se muestra en la figura 3

3.1.3 Dimensién Gestion Estratégica

Tabla 11

Distribucion de Frecuencias de la dimension Gestion Estratégica

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido Deficiente 1 3,3 3,3 3,3
Regular 18 60,0 60,0 63,3
Muy eficiente 11 36,7 36,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en SPSS

Gestion Estratégica
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Deficients Regular Muy eficiente
Gestion Estratégica
Figura 4.

Distribucion de Frecuencias de la dimension Gestion Estratégica
Fuente: Elaborado en SPSS
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INTERPRETACION

Segun la tabla 11 se advierte que el 36.7% de los empleados indican que la Gestion
Estratégica es muy eficiente, mientras que el 60.0% indican que es regular y un 3.37%
indican que es deficiente. La representacion visual se muestra en la figura 4

3.1.4 Dimension Gestion Operativa

Tabla 12

Distribucion de Frecuencias de la dimension Gestién Operativa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Deficiente 3 10,0 10,0 10,0
Regular 3 10,0 10,0 20,0
Eficiente 24 80,0 80,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en SPSS

Gestidén Operativa
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Gestién Operativa
Figura 5.

Distribucion de Frecuencias de la dimension Gestién Operativa
Fuente: Elaborado en SPSS
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INTERPRETACION

Segun la tabla 12 se advierte que el 80% de los empleados indican que la Gestion Operativa
es eficiente, mientras que un 10.0% indican que es regular y un 10% indican que es

deficiente. La representacion visual se muestra en la figura 5

3.1.5 Dimensién Gestion de Control

Tabla 13

Distribucion de Frecuencias de la dimensién de Control

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Deficiente 2 6,7 6,7 6,7
Eficiente 28 93,3 93,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en SPSS

Gestion de Control
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Figura 6.

Distribucion de Frecuencias de la dimensién Gestién de Control
Fuente: Elaborado en SPSS
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Segun la tabla 13 se advierte que el 93.33% de los empleados indican que la Gestion

Operativa es eficiente, mientras que un 6.67% indican que es deficiente. La representacion

visual se muestra en la figura 6

3.1.6 Tablas cruzadas

Tabla 14
Gestion Administrativa y Desempefio laboral

Desempefio Laboral

Deficiente Regular Eficiente Total

Gestion Administrativa Deficiente Recuento 4 0 0 4
Municipal % del total 13,3% 0,0% 0,0% 13,3%
Regular Recuento 1 1 0 2

% del total 3,3% 3,3% 0,0% 6,7%

Eficiente Recuento 0 0 24 24

% del total 0,0% 0,0% 80,0% 80,0%

Total Recuento 5 1 24 30
% del total 16,7% 3,3% 80,0% 100,0%

Fuente: Elaborado en SPSS

INTERPRETACION

Segun la tabla 14 se advierte que hay una relacion directa, 24 empleados (80%) concordaron

en que la gestién cuando es eficiente el desempefio laboral también lo es.



Tabla 15

Gestion Estratégica y Desempefio laboral

Desempefio Laboral
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Deficiente Regular Eficiente Total

Gestion Estratégica Deficiente Recuento 1 0 0 1
% del total 3,3% 0,0% 0,0% 3,3%

Regular Recuento 4 1 13 18

% del total 13,3% 3,3% 43,3% 60,0%

Muy eficiente  Recuento 0 0 11 11

% del total 0,0% 0,0% 36,7% 36,7%

Total Recuento 5 1 24 30
% del total 16,7% 3,3% 80,0% 100,0%

Fuente: Elaborado en SPSS

INTERPRETACION

Segln la tabla 15 se advierte que mientras la gestion estratégica es muy eficiente el

desempefio laboral es eficiente en un 36.7% y mientras la gestion estratégica es regular el

desempefio laboral es eficiente en un 43.3%, pero mientras la gestion estratégica es regular

el desempefio es deficiente en un 13.3%.

Tabla 16

Gestion Operativa y Desempefio laboral

Desemperio Laboral

Deficiente Regular Eficiente Total

Gestion Operativa Deficiente Recuento 3 0 0 3
% del total 10,0% 0,0% 0,0% 10,0%

Regular Recuento 2 1 0 3

% del total 6,7% 3,3% 0,0% 10,0%

Eficiente Recuento 0 0 24 24

% del total 0,0% 0,0% 80,0% 80,0%

Total Recuento 5 1 24 30
% del total 16,7% 3,3% 80,0% 100,0%

Fuente: Elaborado en SPSS



INTERPRETACION

Segun la tabla 16 se advierte que hay una relacion directa, 24 empleados (80%) concordaron

en que la gestion operativa cuando es eficiente el desempefio laboral también lo es.

Tabla 17

Gestion de Control y Desemperio laboral

Desempefio Laboral

Deficiente Regular Eficiente Total
Gestion de Control Deficiente Recuento 2 0 0 2
% del total 6,7% 0,0% 0,0% 6,7%
Eficiente Recuento 3 1 24 28
% del total 10,0% 3,3% 80,0% 93,3%
Total Recuento 5 1 24 30
% del total 16,7% 3,3% 80,0% 100,0%

Fuente: Elaborado en SPSS

INTERPRETACION

Segun la tabla 17 se advierte que hay una relacién directa, 24 empleados (80%) concordaron

en que la gestion de control cuando es eficiente el desempefio laboral también lo es.
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3.2 Prueba de Hipotesis

En la investigacion se estan considerando variables categoricas (cualitativas) por lo
tanto las pruebas de hipotesis se obtendran mediante el estadistico de la Rho de Spearman
obtenido del SPSS.

Para la investigacion se establecié un nivel de p-valor (Sig.) de 0.05 (es decir 5%) y

un nivel de confianza del 95%.

La Condicion serd que para todo valor de significancia mayor a 5% aceptamos la

hipétesis nula (HO) y por ende rechazamos la hipotesis alternativa (H1)

En la tabla 18 se indica la interpretacion del grado de relacion

Tabla 18

Interpretacion del Coeficiente de Spearman

Rho de Spearman Interpretacion de la correlacion

1 Directa perfecta

>0.90 Directa muy fuerte

> (.70 Directa fuerte

>0.40 Directa moderada

>0.20 Directa débil

>(.01 Directa muy débil
0 No existe correlacion entre las variables

<-0.09 Indirecta muy débil

<-0.39 Indirecta débil

<-0.69 Indirecta moderada

<-0.89 Indirecta fuerte

<-0.99 Indirecta muy fuerte

Fuente: Martinez y Campos (2015)
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3.2.1 Prueba de Hipdtesis General

Dadas las hipotesis estadisticas

Hipdtesis alterna
H1: Existe relacion entre la Gestion Administrativa Municipal y el desempefio laboral del

area de atencion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018

Hipdtesis nula
HO: No existe relacion entre la Gestién Administrativa Municipal y el desempefio laboral

del area de atencién al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018

Tabla 19

Correlacion entre Gestion Administrativa Municipal y Desempefio laboral

Estadistico Significancia Correlacion Decision

Rho de Spearman .000 .997 Rechaza Ho

Fuente: Software estadistico SPSS

INTERPRETACION

Mediante la Rho de Spearman, tenemos una significancia de 0.000 el cual es menor a 0.05
razén por la que rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alternativa infiriendo
que existe relacion entre la Gestion Administrativa Municipal y el desempefio laboral del
area de atencion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018.
Ademas, existe un nivel de correlacion de 0.997 que segln la tabla de interpretacién nos

indica que existe una correlacion lineal directa y muy fuerte.
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3.2.2 Prueba de Hipdtesis Especificas

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Dadas las hipotesis estadisticas

H1: Existe relacion entre la gestion estratégica y el desempefio laboral en el area de atencién
al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018

HO: No existe relacion entre la gestion estratégica y el desempefio laboral en el area de
atencion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018

Tabla 20

Correlacion entre Gestion Estratégica y el desempefio laboral

Estadistico Significancia Correlacion Decision

Rho de Spearman 014 445 Rechaza Ho

Fuente: Software estadistico SPSS

INTERPRETACION

Mediante el coeficiente de Rho de Spearman, tenemos una Sig. de 0.014 el cual es menor a
0.05 por lo que rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipétesis alternativa infiriendo
que existe relacion entre la Gestion Estratégica y el desempefio laboral del area de atencion
al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018. Ademas, existe un
nivel de correlacion de 0.445 que segun la tabla de interpretacion nos indica que existe una

correlacion lineal directa y moderada.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Dadas las hipotesis estadisticas

H1: Existe relacion entre la gestion operativa y el desempefio laboral en el area de atencion
al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018
HO: No existe relacion entre la gestion operativa y el desempefio laboral en el area de

atencion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018

Tabla 21

Correlacion entre Gestion Operativa y el desempefio laboral

Estadistico Significancia Correlacion Decision

Rho de Spearman .000 .995 Rechaza Ho

Fuente: Software estadistico SPSS

INTERPRETACION

Mediante el coeficiente de Rho de Spearman, tenemos una significancia de 0.000 el cual es
menor a 0.05 entonces rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hip6tesis alternativa
infiriendo que existe relacion entre la Gestion Operativa y el desempefio laboral del area de
atencion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018. Ademas,
existe un nivel de correlacion de 0.995 que segun la tabla de interpretacion nos indica que

existe una correlacion lineal directa y muy fuerte.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Dadas las hipotesis estadisticas

H1: Existe relacién entre la gestion de control y el desempefio laboral en el area de Existe
relacién al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018
HO: No existe relacion entre la gestion de control y el desempefio laboral en el area de Existe
relacion al ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018

Tabla 22

Correlacion entre Gestion de Control y el desempefio laboral

Estadistico Significancia Correlacion Decision

Rho de Spearman .001 555 Rechaza Ho

Fuente: Software estadistico SPSS

INTERPRETACION

Mediante el Rho de Spearman, tenemos una Sig. de 0.001 el cual es menor a 0.05 por lo que
rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipotesis alternativa infiriendo que existe
relacion entre la Gestion de Control y el desempefio laboral del area de atencion al ciudadano
de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018. Ademas, existe un nivel de
correlacion de 0.555 que segun la tabla de interpretacion nos indica que existe una

correlacion lineal directa y moderada.
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IV. DISCUSION

Los temas relacionados a municipalidades son siempre muy sensibles ante la opinion
publica, en este caso el tema a discusion es la atencién al ciudadano, tema muy importante
de abordar y por ello la presente investigacion se estudié la Gestion Administrativa
Municipal y su relacion con el desempefio laboral del area de atencién al ciudadano de la
municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018

Sobre la hipotesis de estudio general, que afirma la existencia de una relacion entre
la Gestion Administrativa Municipal y el desempefio laboral del area de atencion al
ciudadano de la municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018, ésta se confirma dado
que el resultado de la significancia fue menor de 5% y el Rho de Spearman es de 0.997. Esto
significa que hay una correlacién directa muy fuerte, lo que infiere que, a mejor gestién
municipal, mejor sera el desempefio de los colaboradores del area de atencion al ciudadano
de la municipalidad distrital de Santa Anita. En un trabajo similar de Chéavez (2017) que se
titula “Gestion Municipal y Transparencia en los usuarios de la Municipalidad Distrital de
San Miguel. Lima. 2016.”. En la cual mostré que las variables estaban relacionadas, con una
Rho de Spearman de 0.834 un Sig. 0.000.

Silva (2018) estudio la relacion entre la gestion administrativa y el desempefio laboral
de la municipalidad distrital de Santa Anita del afio 2016. Obtuvo como resultado un grado
de relacion de 0.960 mediante la Rho de Spearman, lo que nos demuestra con nuestro
resultado de 0,997 que dichas variables tienen un alto nivel de correlacién, algo que no
sucede con la identificacion laboral y el desempefio laboral en Guatemala segln la

investigacion de Reyes (2014)

Por su parte Buendia (2016) en su trabajo de investigacion encontré que la gestion
municipal distrital de Pueblo Libre en el afio 2016 es en un 49.9% de desarrolla de manera
regular y un 57.1% de manera éptima. En la investigacion desarrollada encontramos que la
gestion administrativa municipal de la municipalidad de Sata Anita en el afio 2018 se

desarroll6 de manera deficiente en un 13.3%, de manera regular en un 6.7% y de manera
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eficiente en un 80%. Encontramos entonces evidencias que puede indicarnos que la gestion

en la municipalidad de Santa Anita se esta Ilevando de manera correcta.

En resumen, con los resultados obtenidos podemos inferir que mientras mas eficiente
sea un municipio en su gestion, el desempefio de sus empleados en el trabajo se incrementara

de manera directa.
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CONCLUSIONES

Se determind que existe una correlacion lineal directa muy fuerte entre la Gestion
Administrativa Municipal y el desempefio laboral del &rea de atencion al ciudadano
de la Municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018, esta afirmacion es de
acuerdo con los resultados obtenidos de la Rho de Spearman donde se observa una

correlacion de .997 con un Sig. (p-valor) de ,000 el cual es menor a 0,05.

Se definié que existe una correlacion lineal directa moderada entre la Gestion
estratégica y el desempefio laboral en el area de atencion al ciudadano de la
municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018, esta inferencia se da mediante
el estadistico Rho de Spearman donde se observa una correlacién de .445 con una
Sig. (p-valor) de ,014 el cual es menor a 0,05.

Se describid que existe una correlacion lineal directa muy fuerte entre la Gestion
operativa y el desempefio laboral en el area de atencion al ciudadano de la
municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018, esta afirmacion es de acuerdo
con los resultados obtenidos de la Rho de Spearman donde se observa una

correlacion de .995 con una Sig. (p-valor) de ,000 el cual es menor a 0,05.

Se identificd que existe una correlacion lineal directa moderada entre la Gestion de
control y el desempefio laboral en el &rea de Existe relacion al ciudadano de la
municipalidad distrital de Santa Anita en el afio 2018, esta afirmacion es de acuerdo
con los resultados obtenidos de la Rho de Spearman donde se observa una

correlacion de .555 con una Sig. (p-valor) de 0,001 el cual es menor a 0,05.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al alcalde en conjunto con la Subgerencia de Atencién al Ciudadano
y Gestion Documental de realizar un diagndéstico en el area de atencion al ciudadano
que le permita identificar aspectos que impiden el éptimo desarrollo del desempefio
laboral, segtn lo observado en los hallazgos, tenemos un 20% entre deficiente y
regular en el desempefio laboral. Con este informe se puede aplicar estrategias

personalizadas para los colaboradores y poder incrementar su desempefio en el area.

Se recomienda al alcalde en conjunto con el &rea de Gerencia de Planeamiento
enfocarse en la difusion de la filosofia de la Municipalidad, esto quiere decir tener
mecanismaos flexibles para comunicar a los colaboradores la visidn, mision, objetivos

y metas que conlleven a una identificacion con la institucion

Se recomienda al alcalde en conjunto con el area con la Subgerencia de Atencion al
Ciudadano y Gestion Documental para motivar a los colaboradores del area a
involucrarse y asumir un compromiso frente a sus labores teniendo en claro la

importancia de sus funciones en bienestar de la poblacion del distrito.

Se recomienda al alcalde en coordinacion con el area con la Subgerencia de Atencién
al Ciudadano y Gestién Documental, y con las demas gerencias involucradas de
realizar diagnosticos continuos al proceso de atencion al ciudadano para poder
detectar de manera temprana algunas falencias y tomar medidas correctivas

oportunas y eficaces.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento

CUESTIONARIO

VARIABLES: GESTION ADMINISTRATIVA MUNICIPAL Y DESEMPENO
LABORAL

Estimado (a)

La presente encuesta tiene como objetivo obtener informacion sobre la relacion existente
entre Gestion Administrativa Municipal y el Desempefio Laboral del Area de Atencion al
Ciudadano de la Municipalidad Distrital de Santa Anita. Por lo que solicito su colaboracion
a través de sus respuestas con veracidad y sinceridad, marcando con una “X” las alternativas
que crea usted la conveniente; expresandole que es de caracter anonimo.

Escala:
1 2 3 4 5
En total desacuerdo | En desacuerdo | Ni de acuerdo, ni en | De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA MUNICIPAL 11213415

1 ¢Considera usted que los colaboradores se identifican con la mision
de la municipalidad?

5 ¢Considera usted que los colaboradores se identifican con la vision
de la municipalidad?

3 ¢ Considera usted que los colaboradores estan alineados con los
objetivos propuestos por la municipalidad?

4 ¢ Considera usted que los colaboradores estan alineados con las
metas propuestas por la municipalidad?

5 ¢ Considera usted que el plan operativo institucional esta acorde a las
necesidades del distrito?

6 ¢Considera usted que se ejecuta de manera correcta el plan
operativo por parte de la municipalidad?

5 ¢Considera usted que las areas de la municipalidad se desempefian
eficientemente?

8 ¢Considera usted que los colaboradores tienen buen rendimiento
laboral?

9 |¢Considera usted que la supervision se realiza de manera correcta?




¢Considera usted que la evaluacion de los resultados alcanzados
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10 . :
por las areas se realiza de manera correcta?

11 ¢Considera ustt_ed que las acciones correctivas sobre los errores
detectados se ejecutan de manera adecuada?

VARIABLE 1: DESEMPENO LABORAL 1

¢Considera usted que los colaboradores se preocupan por

12 alcar)zar objetivos planteados como equipo de _trabajo para
cubrir la mayor demanda posible de los usuarios y dar un
buen servicio?
¢ Considera usted que los colaboradores cumplen con todas

13 |las tareas encomendadas en un tiempo oportuno y
correctamente logrando la satisfaccion del usuario?

14 ¢Considera usted que se usa el tiempq necesario y asignado
para hacer su trabajo de la manera 6ptima y adecuada?
¢ Considera usted que los colaboradores hacen uso correcto

15 |de los recursos tecnoldgicos y materiales en la realizacion
de sus actividades?

16 ¢Consideras que Iog c_olaboradores apoyan a sus comparfieros,
aungue no se le solicite expresamente?

17 z,Con_sideras que existe respeto entre los comparieros de
trabajo en el area de atencion al ciudadano?

18 z,Con_sideras que existe buen clima laboral en el area de
atencion al ciudadano?
¢Consideras que las practicas indebidas como el robo

19 ; L ,
obstaculizan la productividad del area?

20 ¢ Consideras que el ausentismo obstaculiza la productividad
del &rea?

21 (;Consideras_ que _Ias conductas agresivas afectan el
desempefio individual de los colaboradores

29 ¢Consideras que las conductas agresivas hacia los

compafieros obstaculizan la productividad del area?
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Titulo de la investigaciéon: “Gestion Administrativa Municipal y Desempeiio Laboral del drea de atencién al ciudadano de la Municipalidad Distrital de Santa Anita, 2018”

Apellidos y Nombre del investigador: Arias Evaristo, Nelly Luz

Apellidos y Nombre del experto:

Mg . rfcene TOXr76, Cooexle

/a8 \or\%

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

- < SI NO OBSERVACIONES /
VARIA S / SIONES . S ‘GUNT/ S .
RIABLE DIMENSIO? INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE SUGERENCIAS
) » ¢ Considera usted que los colaboradores se identifican con la
Id_eltlllﬁcacf‘?n conla |ision dela municipalidad?
mision y vision de la : - - —
organizacién (Considera usted que los colaboradores se identifican con la visién
Gestiéon ' de la municipalidad?
estratégica (Considera usted que los colaboradores estan alineados con los
Cumplimiento de Metas [objetivos propuestos por la municipalidad?
y objetivos . Considera usted que los colaboradores estan alineados con las
metas propuestas por la municipalidad?
- TR . Escala ordinal
. » Considera usted que el plan operativo institucional esta acorde a 1. Muy en
chcum‘on deplanesy ). necesidades del distrito? d d
Gestién estrategias proyectadas - - ARACUCEUD
adiminhirativa ¢ Considera usted que se ejecuta de manera correcta el plan 2. En desacuerdo.
Municipal po—r . operativo por parte de la municipalidad? 3. Ni de acuerdo,
estion operativa

Desempeiio de las areas

(,Considera usted que las dreas de la municipalidad se desempefian
eficientemente?

;Considera usted que los colaboradores tienen buen rendimiento
laboral?

Gestion de
control

Evaluacion de los
resultados

¢ Considera usted que la supervision se realiza de manera correcta?

;Considera usted que la evaluacion de los resultados alcanzados
por las areas se realiza de manera correcta?

Acciones correctivas

(Considera usted que las acciones correctivas sobre los errores
detectados se ejecutan de manera adecuada?

ni en desacuerdo
4. De acuerdo.
5. Muy de acuerdo
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Respeto a los compaiieros

de atenci6n al ciudadano?

; Considera que existe buen clima laboral en el area de atencion al
ciudadano?

Obstaculos a la
productividad

Practicas indebidas

;Consideras que las pricticas indebidas como el robo obstaculizan la
q
productividad del area?

Ausentismo

¢ Consideras que el ausentismo obstaculiza la productividad del 4rea?

;Consideras que las conductas agresivas afectan el desempefio

Conductas agresivas hacia [individual de los colaboradores?

los compaiieros

¢ Consideras que las conductas agresivas hacia los compaiieros
obstaculizan la productividad del area?

4. De acuerdo.
5. Muy de acuerdo

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
SI NO OBSERVACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM / PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE SUGERENCIAS

¢ Considera usted que los colaboradores se preocupan por alcanzar
objetivos planteados como equipo de trabajo para cubrir la mayor /

Eficaciaenla realizacién demanda posible de los usuarios y dar un buen servicio?

de lnn tareay {Considera usted que los colaboradores cumplen con todas las tareas
encomendadas en un tiempo oportuno y correctamente logrando la
Desempeiio de la satisfaccion del usuario?
tarea
¢ Considera usted que se usa el tiempo necesario y asignado para hacer
su trabajo de manera 6ptima y adecuada?
Eficiencia en la

realizacién de las tareas %
;Considera usted que los colaboradores hacen uso correcto de los
recursos tecnolégicos y materiales en la realizacion de sus actividades? Escala orditial

1. Muy en
” ¢ Considera usted que los colaboradores apoyen a sus compaiieros, desacuerdo

Apoyo a los comparieros i

aunque no se le solicite expresamente? 2. En desacuerdo.
Desempeiio laboral . ™ _
- - 3. Ni de acuerdo, ni
Givisiiis ¢ Considera que existe respeto entre los compaiieros de trabajo en el drea | on desacuerdo
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Desempeiio de las areas

(Considera usted que las areas de la municipalidad se desempefian
eficientemente?

4. De acuerdo.
5. Muy de acuerdo

(Considera usted que los colaboradores tienen buen rendimiento
laboral?

Gestion de
control

Evaluacion de los
resultados

;Considera usted que la supervision se realiza de manera correcta?

(Considera usted que la evaluacion de los resultados alcanzados
por las areas se realiza de manera correcta?

Acciones correctivas

;Considera usted que las acciones correctivas sobre los errores
detectados se ejecutan de manera adecuada?
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L (Considera usted que los colaboradores se identifican con la
Identificacion conla ,iion de la municipalidad?
misién y vision de la : - - —
organizacion (Considera usted que los colaboradores se identifican con la vision
Gestién de la municipalidad?
estratégica (;Considera usted que los colaboradores estéan alineados con los
Cumplimiento de Metas |[objetivos propuestos por la municipalidad?
y objetivos ;Considera usted que los colaboradores estén alineados con las
metas propuestas por la municipalidad?
Considera usted que el pl T T e
y ) (Considera usted que el plan operativo institucional esta acordea | 1
i 5 . el . Muy en
Ejecum‘én deplanesy |jaq necesidades del distrito? s
Gestién estrategias proyectadas - - Q
e . (Considera usted que se ejecuta de manera correcta el plan 2. En desacuerdo.
administrativa ; S ,
Municinal L ) operativo por parte de la municipalidad? 3. Ni de acuerdo,
P Gestion operativa Vi on desacuerdo
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Anexo 3: Base de datos
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Anexo 4: Pruebas estadisticas

Hipotesis General

Gestion
Administrativa Desempefio
Municipal Laboral
Rho de Gestion Administrativa Coeficiente de correlacion 1,000 ,997"
Spearman Municipal Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Desempefio Laboral Coeficiente de correlacion ,997™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Hipotesis especifica 1
Desempefio Gestion
Laboral Estratégica
Rho de Desempenio Laboral Coeficiente de correlacion 1,000 445"
Spearman Sig. (bilateral) ,014
N 30 30
Gestion Estratégica Coeficiente de correlacion 445" 1,000
Sig. (bilateral) ,014
N 30 30
*, La correlacioén es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Hipotesis especifica 2
Desempefio Gestion
Laboral Operativa
Rho de Desemperio Laboral Coeficiente de correlacion 1,000 ,995™
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Gestion Operativa Coeficiente de correlacion ,995" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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



Hipdtesis especifica 3
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Desempefio Gestion de
Laboral Control
Rho de Desempenfio Laboral Coeficiente de correlacion 1,000 ,555™
Spearman Sig. (bilateral) ,001
N 30 30
Gestion de Control Coeficiente de correlacion ,555™ 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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