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RESUMEN

El proposito de la presente investigacion fue determinar si existe
relacion entre la satisfaccion laboral y la eficacia organizacional del
personal de la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de
la Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017. El tipo de
estudio es puro, su disefio no experimental y su nivel es correlacional.
Fue necesario encuestar a 60 trabajadores y pedirle su percepcién por
medio de cuestionarios; para luego procesar datos y probar las hipoétesis,
para ello se usé la estadistica descriptiva e inferencial, con apoyo del
software SPSS-22 y Ms-Excel. Los resultados demuestran que tanto la
variable satisfaccion laboral como la eficacia organizacional son de nivel
regular: la satisfaccion laboral con un 66,7 % vy la eficacia organizacional

con un 71,7 % respectivamente.

El andlisis por dimensiones de la variable satisfaccion laboral, para
sus 4 dimensiones, los resultados son los siguientes: oportunidades de
desarrollo con un nivel regular con el 70 %; la dimension remuneraciones
e incentivos con un nivel regular con el 50 %, relaciones entre servidores
con un nivel regular con el 70 %; y finalmente condiciones fisicas con un

nivel regular con el 56,7 %. Para la variable eficacia organizacional en sus



dimensiones, se encontraron los siguientes resultados: cumplimiento de
metas con un nivel regular con un 60%; fiabilidad con los usuarios con un
nivel regular con el 66,7 %; capacidad de respuesta con un nivel regular
con el 51,7 %, nivel de seguridad de gestion con un nivel regular con el

70 % y finalmente calidad del servicio con un nivel regular con el 68,3 %.

Finalmente, se ha comprobado que: “Existe relacion significativa
entre la Satisfaccion laboral y la Eficacia organizacional del personal de la
sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna, Regidon Tacna, Afio 2017 “.

Palabras clave: Satisfaccion Laboral, Eficacia Organizacional,

Recursos.
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ABSTRACT

The purpose of this study is the pure use of the present
investigation its non-experimental design and its level is correlational. It
was necessary to include 60 workers and ask for their perception in the
middle of the questionnaires; to obtain more information and test the
hypothesis, also use the descriptive and inferential statistics, with the
support of the software SPSS-22 and Ms-Excel. The results show that
both the variable of job satisfaction and organizational effectiveness are of
a regular level: job satisfaction with 66,7% and organizational

effectiveness with 71,7% respectively.

The analysis of the dimensions of the labor satisfaction variable, for
4 dimensions, the results were the following: development opportunities
with a regular level with 70%; the remuneration and incentives dimension
with a regular level with 50%, relations between servers with a regular
level with 70%; and finally the physical conditions with a regular level with
56,7%. For the organizational effectiveness variable in its dimensions, the
following results are found: compliance with goals with a regular level of
60%; Reliability with users at a regular level with 66, 7%; responsiveness

with a regular level with 51,7%, level of security of management with a



regular level with 70% and finally the quality of service with a regular level

with 68,3%.

Finally, it has been verified that: "There is a relationship between
job satisfaction and the organizational effectiveness of the administrative
fiscal policy administration and the recovery of the provincial citizenship of

Tacna, Tacna Region, year 2017."

Keywords: Job satisfaction, Organizational efficiency, Resources.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las organizaciones intentan acabar con ciertos
paradigmas con los que han trabajado durante mucho tiempo, hacer
frente a los retos del nuevo milenio, plantear nuevas formas de hacer las
cosas, entender que desarrollar nuevos paradigmas no van a hacer

inmediatamente mas eficientes los procesos.

Se requieren desarrollar nuevos procedimientos para afrontar
situaciones, buscando mejorar la empresa con nuevas estructuras
organizacionales y mentalidades gerenciales que rompan con las antiguas
formas de hacer las cosas para dar respuestas y soluciones mas creativas

e innovadoras.

La presente investigacion comprende dos variables la eficacia
organizacional y la satisfaccion laboral. La satisfaccion laboral es un
tema que muchas organizaciones han tomado alaligera, ya que lo
perciben como un gasto y no como una inversion en sus
colaboradores, el tema es importante, si las  organizaciones

apostaran por brindar mayores oportunidades de crecimiento y



desarrollo, los colaboradores sentirian motivacion para desempefiar sus

labores o responsabilidades con mayor eficiencia y eficacia.

De otra parte, los gobiernos regionales y municipales de Tacnha, en
el marco de su propia normativa, con sus autoridades de turno, al amparo
de la ley N° 27658, "Ley marco de la modernizacion de la gestion del
estado”, asi como al decreto legislativo 1026, “Régimen facultativo de
modernizacion institucional integral para gobiernos regionales y locales”,
entre otras, obligan a optimizar el manejo de sus recursos para lograr
competitividad, que no es mas que responder en el aspecto macro a las

exigencias del acuerdo nacional y el plan bicentenario.

El presente estudio titulado: " La satisfaccion laboral y su relacion
con la eficacia organizacional de la sub gerencia de politica fiscal y
recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna, region
Tacna, afio 20177, es de tipo basica de disefio no experimental y de nivel

correlacional.

Asimismo, es necesario mencionar que el presente trabajo de
investigacion estad estructurado en cinco capitulos: El primer capitulo
referido al problema de la investigacion. Del segundo capitulo, se

fundamenta el tedrico cientifico, el tercer capitulo se refiere al marco



metodoldgico, tenemos el cuarto capitulo que nos muestra los resultados

y el quinto capitulo referido a las conclusiones y recomendaciones.

Finalmente, se consideran las referencias bibliogréaficas,

instrumentos y la matriz de consistencia.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién del problema

Hoy en dia a nivel mundial la satisfaccion laboral esta considerada
junto a otras herramientas como un aspecto muy relevante para alcanzar
mejores niveles de eficiencia y eficacia organizacional. Medir la
satisfaccion laboral proporciona a las instituciones organizacionales un
indicador que permite tomar las acciones correctivas preventivas para
fortalecer las mejores condiciones de un nivel de productividad y dinamica
organizacional, fuente de éxito de las instituciones y de sus trabajadores

en la tarea de generar valor.

En lo particular en las entidades del estado utilizan sistemas rigidos
durante el proceso de produccion de bienes y servicios, considerando a
su fuerza laboral como un elemento mas, dejando de lado los
sentimientos y emociones de los trabajadores que se ven afectados por
su clima organizacional; viéndose reflejado en la insatisfaccién. Por otra
parte también se percibe organizaciones con estructuras organicas mucho

mas flexibles y dispuestas a enfrentar este entorno turbulento.



La Municipalidad Provincial de Tacna, es una institucion publica
que de acuerdo a la ley organica de la municipalidad 27 972 representa a
la poblacién de la provincia de Tacna y es responsable de la provisién de
servicios publicos, administrar el territorio y sobre todo, promover
desarrollo humano sostenible en las dimensiones econdmicas, social,
cultural, ambiental e institucional, tiene como finalidad principal promover
el desarrollo integral, sostenible y armonico de la provincia fortaleciendo la
actividad empresarial asi como la adecuada prestacion de los servicios
publicos locales, con participacién ciudadana en armonia con las politicas,

planes regionales y nacionales.

Para determinar si la satisfaccion en el trabajo influye al cliente
tenemos primero que cuantificar la satisfaccion laboral; y posteriormente
relacionarla con la eficacia organizacional que reciben los contribuyentes.
Sin embargo, existen muchos factores que pueden intervenir para que un
empleado esté satisfecho o no. Factores como: ambiente laboral, los
comparnieros de trabajo, la relacion con los jefes directos, la gestion de la
direccién y evidentemente salarios; afectan de una u otra forma la

satisfaccion de los empleados.

Respecto al area encargada de la recaudacion de impuestos es

necesario afirmar que las metas de recaudacién son establecidas con



anticipacién. Sin embargo, a pesar de que algunos contribuyentes
cancelan puntualmente sus deudas municipales pendientes, el porcentaje
de contribuyentes deudores es mayor y tampoco es sinébnimo de que los
contribuyentes estén satisfechos con la labor que cumple Ila

municipalidad.

El personal tiene el poder de dirigir el curso de las organizaciones y
depende directamente de ellos que se puede reflejar el buen
funcionamiento de las mismas. Para que una organizacion refleje una
buena calidad en sus servicios, mediante la participacion de los recursos
humanos, es necesario que las personas desempefien su trabajo en un
ambiente laboral favorable. Para que se realice esta calidad es necesario
que las unidades de desarrollo de dicha organizacion, se puedan analizar
la satisfaccion laboral, desarrollo del trabajo, condiciones favorables del

trabajo, sistemas de recompensas justas, etc.

El propdésito de la presente investigacion es determinar la relacion
entre la satisfaccion laboral y la eficacia organizacional del personal de la
sub gerencia politica fiscal y recaudacibn de impuestos de la
Municipalidad Provincial de Tacna, con el fin de determinar si las variables
estan relacionadas y cual es dicha relacion, consecuentemente de ser

afirmativa se podria determinar algunas recomendaciones tendientes a



mejorar las condiciones de trabajo de los colaboradores y brindar un

servicio de calidad a la poblacién tacnefia.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema principal

¢,De gqué manera se relaciona la satisfaccion laboral con la eficacia
organizacional del personal de la sub gerencia politica fiscal y
recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna, region

Tacna, afio 20177?

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Cual es el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores de la
sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la
Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 20177

b) ¢Cudl es la eficacia organizacional de los trabajadores de la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 20177
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13.1

Objetivos

Objetivo general

Determinar de qué manera se relaciona la satisfaccion laboral con

la eficacia organizacional del personal de la sub gerencia politica fiscal y

recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna, region

Tacna, afio 2017.

1.3.2

a)

b)

1.4

14.1

Objetivos especificos

Determinar cual es el nivel de satisfaccion laboral de los
trabajadores de la sub gerencia politica fiscal y recaudacién de
impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacnha, region Tacna,
afio 2017.

Determinar cual es la eficacia organizacional de los trabajadores de
la sub gerencia politica fiscal y recaudaciéon de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017.

Justificacién de la investigacion

Justificacién metodoldgica

Para lograr el cumplimiento de los objetivos de estudio, se acude al

empleo de técnicas de investigacion como revision bibliogréfica



especializada, en materia de calidad universitaria, y el uso de instrumento
de recoleccion de datos, para ser procesados en el sistema de software
SPPS version 22, a efectos de determinar cientificamente, como la
satisfaccion laboral se relaciona con la eficacia organizacional de los

estudiantes.

1.4.2 Justificacion préctica

Con la realizacion del presente estudio, se espera establecer el
nivel y tipo de relacion que hay entre la satisfaccion laboral y la eficacia
organizacional de los empleados dentro de la organizacion municipal, con
el objetivo de mejorar el desempefio de los empleados en cada una de
sus labores, logrando un mayor grado de eficiencia y calidad en el servicio

prestado a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Tacna.

1.4.3 Justificacién académica

El presente estudio, es uno de los requisitos académicos por haber
concluido los estudios de pregrado en formacion profesional universitaria,

para poder obtener el grado académico de ingeniero comercial.


http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
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Hipodtesis

Hipotesis general:

Existe relacién significativa entre la satisfaccion laboral y la eficacia

organizacional del personal de la sub gerencia politica fiscal y

recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna, region

Tacna, afio 2017.

15.2

b)

1.6

16.1

Hipotesis especificas

El nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores de la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la
Municipalidad Provincial de Tacna, regiéon Tacnha, afio 2017, es
regular.

La eficacia organizacional de los trabajadores de la sub gerencia
politica fiscal y recaudacién de impuestos de la Municipalidad

Provincial de Tacna, regién Tacna, afio 2017, es regular.

Definicién de la variable

Identificacién de las variables

Variable 1: Satisfaccion laboral

Variable 2: Eficacia organizacional

10



1.7 Operacionalizacion de las Variables

1.7.1 Variable 1: Satisfaccién Laboral,

‘Es un conjunto de sentimientos y emociones favorables o
desfavorables con que los empleados ven su trabajo. Se trata de una
actitud afectiva, un sentimiento de agrado o desagrado relativo hacia algo”

(Davis y Newstrom, 2003).

Las dimensiones a considerar para la variable satisfaccion laboral

son.

a) Oportunidad de desarrollo

Indicadores:

- Cumplimiento con el perfil del puesto
- Identificacion con la institucion

- Promociones y/o ascensos

b) Remuneraciones e incentivos

Indicadores:

- Remuneracion acorde al mercado laboral

- Plan de reconocimientos

11



c) Relacion entre servidores

Indicadores:

- Evaluacién de desempefio del personal
- Cultura organizacional positiva

- Adaptarse a los cambios

d) Condiciones fisicas de trabajo.

Indicadores:

- Infraestructura acondicionada
- Seguridad en el trabajo

- Equipos modernos

Medicién: Ordinal segun escala de Likert (Likert, 2018).

1: Nunca

2: Casi Nunca
3: A veces

4: Casi Siempre

5: Siempre

12



1.7.2 Variable 2: Eficacia Organizacional,

“Capacidad de operar a través de la satisfaccion de los motivos
extrinsecos de las personas que participan en la empresa, permitiendo la
continuidad en el tiempo. Y esto solo se logra generando riqueza material.
Si una empresa no es eficaz, esta contribuyendo al reparto de la pobreza”

(Ferreiro, 2008).

Las dimensiones a considerar para la variable eficacia

organizacional son:

a) Cumplimiento de metas

Indicadores:

- Cumplimiento y actualizacién de la base tributaria.

- Desarrollo de planes y estrategias que contribuyan en la captacion

de impuestos.

b) Fiabilidad

Indicadores:

- Empatia con el publico

- Gestion del tiempo

13



d)

Compromiso con las normas y politicas tributarias

Capacidad de respuesta

Indicadores:

Vocacion de servicio

Sencillez y veracidad en los requerimientos o consultas

Seguridad

Indicadores:

Generar confianza

Respaldo de la institucion al personal

Calidad del servicio.

Indicadores:

Protocolo de atencién

Empowerment

Medicién: Ordinal segun escala de Likert (Likert, 2018)

1: Nunca

14



2: Casi Nunca
3: Aveces
4: Casi Siempre

5: Siempre
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes a nivel internacional

Apuy (2008), en su investigacion titulado “Factores del clima
organizacional que influyen en la satisfaccién laboral del personal de
enfermeria, en el servicio de emergencias del Hospital San Rafael de

Alajuela, junio - noviembre 2008”. Investigacion de Costa Rica:

“La presente investigacion tuvo como objetivo general conocer los
factores del clima organizacional, que influyen en la satisfaccion laboral
de los funcionarios de enfermeria, del servicio de emergencias, del

Hospital San Rafael de Alajuela.

Se realiz6 durante el periodo Junio a Noviembre del 2008, a 45
personas, en todos los niveles de enfermeria y en los tres turnos,
mediante la aplicacion de dos instrumentos: una entrevista estructurada a
los funcionarios y la observacién directa de esta unidad para establecer la

influencia de los factores del clima y su relacion con la satisfaccion



laboral. Es una investigacién cuantitativa, de tipo prospectivo, transversal

y descriptiva.

Se concluye existen algunos factores del clima organizacional que
influyen en la satisfaccion laboral de enfermeria. El personal tiene una
mezcla de actitudes, habilidades y conocimientos, que les permite
sentirse realizados e identificados profesionalmente por lo que hay
satisfaccion personal y en general, se siente comprometido en el mejorar

su desempefio y opina su aportacion es de utilidad” (Apuy, 2008).

Fuentes (2012), en su investigacion titulada “Satisfaccion laboral y
su influencia en la productividad” estudio realizado en la delegacion de
recursos humanos del organismo judicial en la ciudad de Quetzaltenango,

México:

“El objetivo de este estudio fue establecer la influencia que tiene la

satisfaccion laboral en la productividad.

Las variables de estudio fueron, la satisfaccion laboral que es el
resultado de factores tanto internos como externos y la productividad que

es una relacion entre eficiencia y eficacia.

Con base a los resultados se establecié que no hay una influencia

de satisfaccion laboral en la productividad, los encuestados manifestaron
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tener un nivel de satisfaccion laboral alto (de 67 a 100 puntos) y esto se
debe a que son reconocidos, por su trabajo, tienen buenas relaciones
interpersonales, las condiciones del trabajo son favorables, las politicas
de la empresa van acordes a cada trabajador y el organismo judicial es un
buen patrono. Los resultados en las encuestas de productividad la
mayoria de trabajadores obtuvieron 90 puntos para arriba lo que quiere
decir que los objetivos que se plantean en la delegacion de recursos

humanos se logran por el buen trabajo que se realiza a diario.

Se concluye que no existe influencia entre la satisfaccion laboral y
la productividad. Se recomienda efectuar mediciones de satisfaccion
laboral periddicamente para mantener la informacién actualizada y se
propone la comunicacion asertiva como estrategia para mejorar la
satisfaccion de los colaboradores, por medio de capacitaciones” (Fuentes,

2012).

Asimismo, tenemos el trabajo de investigacion de Marinalva (2006)
Nuevas perspectivas de la calidad de vida laboral y sus relaciones con la

eficacia organizacional que en resumen se expresa a continuacion.

“En la presente tesis se analiza la evolucion del concepto calidad
de vida laboral (CVL) y como se puede potenciar conjuntamente con la

eficacia organizacional (EFO), en términos de desempefio laboral. Para
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ello fueron realizadas dos investigaciones empiricas originales, en el
sector bancario oficial brasilefio en los afios 2004 y 2006. En el primer
estudio, mediante el andlisis de contenido y factorial exploratorio, se
verifica los aspectos de la CVL mas frecuentemente evaluados por
investigadores, y los mas considerados por 1 322 trabajadores. También
se identifican las categorias clasicas y actuales, las similitudes y las
diferencias entre la perspectiva de CVL entre investigadores vy
trabajadores. Se confirma que el concepto de CVL evoluciona en el
tiempo segun los contextos laborales, los cambios de tecnologias, etc.
Estos resultados constituyeron la base conceptual de la definicion de CVL
propuesta en la presente tesis, asi como del instrumento desarrollado
para evaluar la percepcion de CVL en el segundo estudio empirico. En él
se plantean seis hipétesis principales, bajo dos enfoques. El primero
explica las relaciones entre la CVL y sus dimensiones constitutivas,
proponiendo un indice global de CVL. El segundo enfoque analiza la CVL
como variable antecedente de la eficacia de la organizacion, en dos
niveles de analisis, el desempefio individual y desempefio de la sucursal
bancaria. Las muestras estan formadas por 1305 trabajadores y por 121
sucursales bancarias, ubicadas en diez provincias de Brasil. Los
resultados de los analisis factoriales, correlaciones y regresiones,

corroboran la influencia predictiva de la percepcion de CVL sobre el
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desempeiio, evidenciando que la CVL afiade ventajas para trabajadores y
organizacion. Se confirma que es posible obtener un indice de CVL global
y ademads, se identifica cudles son los factores de la CVL que mas
aportan al indice global, y cuales son los que mas influyen en el
desempeio individual y grupal. Se discuten las implicaciones de los
hallazgos para la investigacion, para directivos, para profesionales de

recursos humanos y para la investigacion futura” (Marinalva, 2006).

Segun Pedraja y Rodriguez (2008), “La influencia de la gestion del
conocimiento sobre la eficacia organizacional: un estudio en instituciones

publicas y empresas privadas”, Universidad de Tarapaca, Arica, Chile

“La presente investigacion tiene por objetivo analizar si la gestion
del conocimiento influye significativamente en la eficacia organizacional
de las instituciones publicas y en empresas privadas. Para este efecto se
trabaja con una muestra de 146 organizaciones de un pais emergente.
Los resultados muestran que la capacidad explicativa de la gestion del
conocimiento sobre la eficacia de las organizaciones es de un 45,8 %
para el caso de las empresas privadas y de un 56,5 % para el caso de las

instituciones publicas.

Del mismo modo, en el caso de las firmas con fines de lucro cada

una de las fases de la gestion del conocimiento; es decir, crear y aplicar

20



conocimiento en los equipos de alta direccion tienen una incidencia
significativa sobre la eficacia; en las instituciones publicas la eficacia se ve
incidida basicamente por las fases de creaciébn y aplicacion de
conocimiento en los equipos de alta direccion” (Pedraja y Rodriguez,

2008).

2.1.2 A nivel nacional

En su investigacion Alva y Juarez (2014), titulada: “Relacion entre
el nivel de satisfaccion laboral y el nivel de productividad de los
colaboradores de la empresa Chimu Agropecuaria S.A del distrito de

Trujillo.”

‘La presente investigacion, tiene como proposito establecer la
relacion entre el nivel de satisfaccion laboral y el nivel de productividad de
los colaboradores de la empresa Chimu Agropecuaria S.A del distrito de

Trujillo.

La relacion entre el nivel de satisfaccion laboral y el nivel de
productividad es directa por cuanto existe un nivel medio de satisfaccion
laboral, lo cual influye en un nivel medio de productividad; con lo cual
gueda demostrada la hipétesis. La empresa no otorga incentivos ni
capacitacion; asi como también la empresa no proporciona los recursos

necesarios para lograr una mayor productividad.
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Existe un nivel medio de satisfaccion laboral de los colaboradores
de la empresa Chimu Agropecuaria S.A quienes consideran que no son
reconocidos por su desempeiio, que el relacionamiento con sus jefes no
es el mas adecuado; la empresa solo los capacita de manera limitada
para realizar su trabajo y existe insatisfaccion respecto a sus

remuneraciones en relacion a las responsabilidades encomendadas.

Existe un nivel medio de productividad, por cuanto no existe una
clara orientacion a los resultados, el nivel de oportunidad en la entrega de
recursos no es la mas adecuada, y el entrenamiento del personal es

insuficiente” (Alva y Juarez, 2014).

En su investigacion Pérez y Rivera (2015) titulado “Clima
organizacional y satisfaccion laboral en los trabajadores del Instituto de

Investigaciones de la Amazonia Peruana, periodo 2013”.

“La tesis muestra el nivel de clima organizacional y satisfaccion
laboral en los trabajadores del instituto de investigaciones de la amazonia
peruana, durante el periodo comprendido de abril a diciembre del 2013.
Se aplicaron los cuestionarios de clima organizacional de Sonia Palma
(1999) y de satisfaccidén laboral de Price, adaptada al contexto peruano
por Alarco (2010), a un total de 107 trabajadores del instituto de

investigaciones de la amazonia peruana en las ciudades de Iquitos y
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Pucallpa, contestados de forma individual y en un solo momento, bajo

estricta confidencialidad de los mismos

Los resultados obtenidos evidencian que existe predominio del
nivel medio 57,9 %, por lo tanto, un adecuado clima organizacional es un
factor indispensable en la institucion porque influye en la satisfaccion
laboral; concluyendo que existe una vinculacion causa efecto positiva
entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en los trabajadores
del Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana” (Pérez y Rivera,

2015).

Asimismo, hemos revisado la tesis de Palomino (2015) titulada:
“‘Demostrar que la eficiencia empresarial influye en el margen de
rentabilidad operativa de la empresa EPSASA Ayacucho en el periodo

2001 al 2013".

“El primer objetivo especifico es evaluar que la eficiencia técnica
incide en el margen de rentabilidad operativa de la empresa EPSASA
Ayacucho, y el segundo objetivo especifico es “Comprobar que la
eficiencia asignada influye en el margen de rentabilidad operativa de la
empresa EPSASA Ayacucho”; el tipo de investigacion es aplicada, el nivel
de investigacion es explicativa, el Tipo de disefio es documental basado e

informacion secundaria, el disefio de la investigacién es no experimental

23



longitudinal; la unidad de analisis es la entidad prestadora de servicios
EPSASA Ayacucho, el procesamiento de los datos se realiza mediante
andlisis de series de tiempo estacional, para el cual se utilizan el Excel
2010, Eviews 8 y Winstats 1,1; se ha probado la hipétesis general y se
afirma que existe evidencia empirica de que “La eficiencia empresarial si
influye en el margen de rentabilidad operativa de la empresa EPSASA
Ayacucho”, ante un incremento de la eficiencia empresarial en 1 % genera
un incremento de 0,21 % en el margen de rentabilidad operativo,
manteniendo constante las demas variables; el primer hipotesis especifico
afirma que existe evidencia empirica de que “La eficiencia técnica si
incide en el margen de rentabilidad operativa de la empresa EPSASA
Ayacucho”, la propensidén marginal del margen de rentabilidad operativa
ante un incremento de la eficiencia técnica en 1 % es de 0,11 %; el
segundo hipotesis especifico afirma que existe evidencia empirica de que
“La eficiencia significativa si influye en el margen de rentabilidad operativa
de la empresa EPSASA Ayacucho”, la propensién marginal del margen de
rentabilidad operativa ante un incremento de la eficiencia significativa en
1 % es de 0,22 %. Palabras clave: eficiencia, rentabilidad, empresa,

indicadores” (Palomino, 2015).

También se revisaron otros trabajos de tesis que tienen relacion

con la presente investigacion, como siguen:
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Alfaro (2012), “Satisfaccion laboral y su relacibn con algunas

variables ocupacionales en tres municipalidades”.

‘En cuanto a la importancia de los factores, al comparar los
resultados de las tres municipalidades, se encontr6 que el factor
Significacion de la tarea fue el mas importante; esto indicaria que los
trabajadores tienen una buena disposicion hacia el trabajo y sus
retribuciones intrinsecas. Por otro lado, el factor beneficio econdmico una
retribucion extrinseca fue el de menor importancia pero obtiene uno de los
mayores porcentajes del nivel de satisfaccion laboral. Esto significaria que
se encuentran satisfechos con el nivel actual y no esperan grandes

cambios al respecto” (Alfaro, 2012).

Marinalva (2006), “Realiz6 una investigacion titulada Nuevas
perspectivas de la calidad de vida laboral (CVL) y su relacién con la

eficacia organizacional”.

“Se identifico los aspectos de calidad de vida laboral (CVL) mas
frecuentes en las evaluaciones y los mas considerados por los
trabajadores de la organizacién bancaria. También se ha identificado
similitudes y diferencias entre la perspectiva de CVL entre investigadores

y trabajadores. Se ha confirmado que el concepto CVL es
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multidimensional y que evoluciona segun el momento historico, los

cambios sociales y los contextos laborales.

Ademas, se identifica cuales son las dimensiones que mas aportan
a dicho indice. Se confirma la influencia de una percepcion favorable de
CVL sobre el desempeiio y las dimensiones que mas influyen en los

desempenios individuales y grupales” (Marinalva, 2006).

Quispe (2013), “Realiz6 una investigacion titulada: La satisfaccion
laboral y su influencia en la productividad de los trabajadores de

SODIMAC Peru, OPEN PLAZA, 2013”.

Este estudio se ha llevado a cabo a raiz del decrecimiento
constante del indicador de clima laboral, lo que se reflejado en el
incremento de los indicador de ausentismo y rotacion., hay que tomar
medidas, ya que estos indicadores perjudican notablemente la
productividad en la empresa. La presente investigacion esta orientada a
determinar la influencia de la satisfaccion Laboral en la productividad de

los trabajadores de SODIMAC TRUJILLO OPEN PLAZA 2013.

La investigacion arrojo que el personal se encuentra insatisfecho,
uno de los motivos es porque consideran que no reciben un pago justo,
por el trabajo que hacen. También podemos observar que los trabajos de

SODIMAC Peru S.A. valoran la seguridad que la empresa les brinda, por
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otro lado perciben un sentimiento de compafierismo ni trabajo en equipo
ni se siente reconocidos por el esfuerzo extra que hacen en su trabajo

pues expresa que los jefes no les delegan.

De las conclusiones:

Los asociados de SODIMAC Peru, consideran que la remuneracion

mensual que perciben a cambio de laborar en la empresa no es justa.

SODIMAC Truijillo ofrece una serie de beneficios, los mismos que
no estan al alcance de todos los trabajadores ya que estos beneficios
estan vinculados al desempefio de cada uno de ellos, grana partes de los

trabajadores interpretada esto como un favoritismo.

Es muy importante para los trabajadores las condiciones fisicas en
las que trabajan, cuando las condiciones representan un peligro para su
vida o salud el desempefio de su trabajo no es bueno, los trabajadores
consideran que las instalaciones de la empresa no representan mayor

peligro para la salud, pero reclaman un buen ambiente.

Existen rotaciones inesperadas, los trabajadores nuevos no se
adaptan rapidamente a la cultura de la empresa, por el cual es una de las

cusas de las renuncias voluntarias y abandono.
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2.2 Bases tedricas

2.2.1 Modelos tedricos gque explican la satisfaccion laboral

A continuacion se detallan las teorias que dan soporte a la

investigacion.

Davis y Newstrom (2003),”Definen que es un conjunto de
sentimientos y emociones favorables o desfavorables con que los
empleados ven su trabajo. Se trata de una actitud afectiva, un sentimiento
de agrado o desagrado relativo hacia algo. La satisfaccion en el trabajo

esta relacionada con tres actitudes en los empleados”.

Robbins y Judge (2009), “Definen como una sensacion positiva
sobre el trabajo propio, que surge de la evaluacion de sus caracteristicas.
Una persona con alta satisfaccion en el trabajo tiene sentimientos
positivos acerca de éste, en tanto que otra insatisfecha los tienen

negativos”.

Para evaluar la satisfaccion de los empleados se cuenta el indice
descriptivo del trabajo, Job Descriptive Index (J.D.l.) de Smith y Kendall
(1982). “Este instrumento es el mas empleado para la evaluacion de la
satisfaccion laboral y es el modelo por el que se han desarrollado la

mayoria de las medidas de satisfaccion laboral. El JDI, que en ocasiones
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se llama en castellano Inventario de Satisfaccion en el Trabajo (IST),
evalia la satisfaccion del empleado con los siguientes aspectos del
salario trabajo: (1) Los compafieros, (2) el trabajo y las tareas, (3) las
oportunidades de promocion, (4) el mando y la satisfaccién, y (5) el

salario”.

De acuerdo Robbins (1999), “Las investigaciones y conocimientos
acumulados considera que los principales factores que determinan la
satisfaccion laboral son: reto del trabajo, sistema de recompensas justas,

condiciones favorables de trabajo, colegas que brinden apoyo.

Segun Locke (1961), “Ha definido la satisfaccion laboral como un
estado emocional positivo o placentero resultante de una percepcion
subjetiva de las experiencias laborales del sujeto. No se trata de una
actitud especifica, sino de una actitud general resultante de varias
actitudes que un trabajador tiene hacia su trabajo y los factores con él

relacionados”.

De igual manera Schneider (1985), “Indica algunas razones que
explican la gran atencion dedicada a la satisfaccion laboral: 1) La
satisfaccion en el trabajo es un resultado importante de la vida
organizacional. 2) La satisfaccion ha aparecido en diferentes

investigaciones como un predictor significativo de conductas
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disfuncionales importantes, como el absentismo, el cambio de puesto y de

organizacion”.

2.2.2 Teorias de la motivacion que explican la satisfaccion laboral

2.2.2.1 Teoria de los dos factores

Herzberg (1959), “Propuso la teoria de los dos factores, también
conocida como la teoria de la motivacién e higiene. Segun esta teoria,

las personas estan influenciadas por dos factores:

La satisfaccion que es principalmente el resultado de los factores
de motivacion. Estos factores ayudan a aumentar la satisfaccion del

individuo pero tienen poco efecto sobre la insatisfaccion.

La insatisfaccién es principalmente el resultado de los factores
de higiene. Si estos factores faltan o son inadecuados, causan
insatisfaccion, pero su presencia tiene muy poco efecto en la

satisfaccion a largo plazo”.

Factores de higiene

- Sueldo y beneficios
- Politica de la empresa y su organizacion

- Relaciones con los compafieros de trabajo
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- Ambiente fisico
- Supervision

- Status

- Seguridad laboral
- Crecimiento

- Madurez

- Consolidacion

Factores de motivacion

- Logros

- Reconocimiento

- Independencia laboral
- Responsabilidad

- Promocién

Los factores de higiene se enfocan en el contexto en el que se
desarrolla el trabajo y las condiciones que lo rodean. La dindmica

subyacente de higiene es evitar la ansiedad que produce el ambiente.

Cuando los factores higiénicos se deterioran a un nivel inferior

del que los empleados consideran aceptable, entonces se produce
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insatisfaccion laboral. Los factores de higiene afectan directamente las

actitudes laborales, principalmente la insatisfaccién.

Cuando estos factores han sido satisfechos o llevados a niveles
que los empleados consideran aceptables, no habra insatisfaccion,

pero tampoco una actitud positiva destacable.

La gente esta insatisfecha en un entorno negativo, pero
raramente se encuentran satisfechos por uno bueno. Se debe crear un

sistema comun de sistemas integrados de higiene.

La prevencion de la insatisfaccion es tan importante como el

fomento de una motivacion satisfactoria.

“Los factores higiénicos operan independientemente de los
factores motivadores. Un individuo puede estar altamente motivado en
su trabajo y estar insatisfecho con su entorno laboral y prever los

factores higiénicos y motivadores para crear incentivos.

Todos los factores de higiene son igual de importantes, aunque

su frecuencia difiera considerablemente.

Las mejoras de los factores de higiene tienen efectos a corto
plazo. Cualquier mejora resulta en la eliminacion a corto plazo, o

prevencion, de insatisfacciones.
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Las necesidades de higiene (o de mantenimiento) son ciclicas
por naturaleza y vuelven a un punto de inicio. Esto lleva al sindrome

¢, Qué has hecho por mi tltimamente?

Las necesidades higiénicas tienen un punto cero cada vez mayor

y ninguna respuesta definitiva” (Herzberg, 1959).

2.2.2.2 Piramide de Maslow

Segun Maslow (1991), “La escala de las necesidades se

describe como una piramide de cinco niveles

Solo se atienden necesidades superiores cuando se han
satisfecho las necesidades inferiores, es decir, todos aspiramos a
satisfacer necesidades superiores”. Segun la piramide de Maslow

dispondriamos de:

a) Necesidades basicas

Son necesidades fisioldgicas basicas para mantener la

homeostasis (referentes a la supervivencia):

- Necesidad de respirar, beber agua (hidratarse) y alimentarse.
- Necesidad de dormir (descansar) y eliminar los desechos

corporales.
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b)

Necesidad de evitar el dolor.
Necesidad de mantener la temperatura corporal, en un ambiente
calido o con vestimenta.

Necesidades de seguridad y proteccion

Surgen cuando las necesidades fisiolégicas estan satisfechas.

Se refieren a sentirse seguro y protegido:

d)

Seguridad fisica (asegurar la integridad del propio cuerpo) y de
salud (asegurar el buen funcionamiento del cuerpo).

Necesidad de seguridad de recursos (casa, dinero, automovil,
etc.)

Necesidad de vivienda (proteccion).

Necesidades sociales (afiliaciéon)

Son las relacionadas con nuestra naturaleza social:

Funcién de relacion (amistad, pareja, colegas o familia).

Aceptacién social.

Necesidades de estima (reconocimiento)
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Para Maslow (1987), “Describi6 dos tipos de necesidades de

estima, una alta y otra baja.

La estima alta concierne a la necesidad del respeto a uno
mismo, e incluye sentimientos tales como confianza, competencia,

maestria, logros, independencia y libertad.

La estima baja concierne al respeto de las demas personas: la
necesidad de atencién, aprecio, reconocimiento, reputacion, estatus,

dignidad, fama, gloria, e incluso dominio.

La merma de estas necesidades se refleja en una baja
autoestima e ideas de inferioridad. El tener satisfecha esta necesidad
apoya el sentido de vida y la valoracion como individuo y profesional,
gue tranquilamente puede escalonar y avanzar hacia la necesidad de la

autorrealizacion.

La necesidad de autoestima es la necesidad del equilibrio en el
ser humano, dado que se constituye en el pilar fundamental para que el
individuo se convierta en el hombre de éxito que siempre ha sofiado, o
en un hombre abocado hacia el fracaso, el cual no puede lograr nada

por sus propios medios”.
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f) Autorrealizacion

Este dltimo nivel es algo diferente Maslow (1987), “Utilizé varios
términos para denominarlo: motivacion de crecimiento, necesidad de

ser y autorrealizacion”.

Es la necesidad psicologica mas elevada del ser humano, se
halla en la cima de las jerarquias, y es a través de su satisfaccion que
se encuentra una justificacién o un sentido valido a la vida mediante el
desarrollo potencial de una actividad. Se llega a ésta cuando todos los
niveles anteriores han sido alcanzados y completados, o al menos,

hasta cierto punto.

2.2.3 Bases teoricos que explican la eficacia organizacional

Segun Ferreiro (2008), “Define la eficacia como la capacidad de
operar (ofrecer productos o servicios) a través de la satisfaccion de los
motivos extrinsecos de las personas que participan en la empresa,
permitiendo la continuidad en el tiempo. Y esto solo se logra generando
rigueza material SI una empresa no es eficaz, esta contribuyendo al

reparto de la pobreza”.
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Para Fernandez Manuel (1997), “La eficacia empresarial conlleva a
un proceso de comparacion entre lo que se es o se hace y lo que se

podria ser o hacer o lo que eso hace otra organizacion”.

Segun Gelade (2003), “La eficacia puede ser entendida como la
proporcion entre la cantidad de salidas o rendimiento producidos, por la

cantidad de recursos o entradas consumidos”.

Para Quijano (1999), “Definiriamos la eficacia como la relacion
outputs conseguidos /outputs esperados o estandares (O/S), y la
eficiencia como la relacion outputs conseguidos/inputs utilizados (0/1). El
concepto de eficiencia incluiria los costos...aspecto este que junto con la

eficacia completaria de forma importante el concepto de efectividad.”

Segun Mateu (1984), “La eficacia organizacional es un juicio que
pronuncia un individuo o un grupo sobre la organizacion, y mas
concretamente sobre las actividades, los productos, los resultados o los

efectos que se espera de ella.”

Segun Robbins (1987), “La organizacion eficaz es flexible,
productiva, satisface a sus miembros, es rentable, adquiere recursos,
minimiza la tension, controla el entorno, es eficiente, retiene a los
empleados, crece, esta integrada, mantiene comunicaciones abiertas y

sobrevive.”
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Segun Martinez (1998), “Sefalé que la filosofia de la teoria del
management pertinente a los sistemas de administracién de la gran
empresa multinacional y que ha buscado su aplicacion con el propdsito de
mejorar su productividad, eficiencia, calidad y competitividad, mediante
nuevas ideas complementarias como el desarrollo del potencial del
individuo, administracion participativa, trabajo en grupo para el
mejoramiento continuo de productividad y calidad total, sistema abierto y

auto organizacion.

Finalmente, destaca que la teoria contemporanea mantiene vigente
el interés por mejorar la productividad y ha agregado el interés por
mejorar la eficacia de las organizaciones, en el sentido de crecer y
simultdneamente contribuir al desarrollo de la sociedad en su conjunto, lo

cual hasta ahora constituye mas un desafio y un mito que una realidad”.

2.2.4 Gerencia de gestion tributaria de la municipalidad

La gerencia de gestion tributaria es un d6rgano de linea,
responsable de mantener actualizada la base tributaria relacionada al
impuesto predial, impuesto vehicular, impuesto alcabala, espectaculos
publicos no deportivos, tasas, derechos y arbitrios; asi como ejecutar las
cobranzas ordinarias en concordancia con la normatividad y politicas

tributarias vigentes.
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2.2.4.1 Funciones:

- Establecer y proponer planes, programas y politicas tributarias,
orientadas a generar, recuperar y captar mayores rentas en el
marco de la normatividad

- Dirigir y coordinar la difusion de planes, programas y politicas
aprobadas.

- Organizar, dirigir y controlar el proceso de recaudacion ordinaria y
control tributario en las materias de su competencia.

- Programar y conducir los procesos de actualizacion de las
declaraciones juradas de los contribuyentes y de sus liquidaciones
de impuesto y de arbitrios municipales.

- Dirigir y supervisar la custodia de registro de contribuyentes y
documentos valorados emitidos

- Procesar y emitir resoluciones administrativas

- Reportar en forma periddica a los 6rganos de alta direccion, sobre
el comportamiento de las recaudaciones.

- Elaborar y proponer para su aprobacién proyectos de ordenanzas,
acuerdos. Decretos, resoluciones y otros orientados a mejorar las

recaudaciones
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- Formular y presentar las cuentas por cobrar ordinarias de los
impuestos, tasas y arbitrios municipales, en forma oportuna para
los efectos contables.

- Concertar politicas de cooperacion con otros gobiernos locales e
instituciones publicas en materia de administracion tributaria en
aspectos de su competencia.

- Proponer proyectos de convenios con entidades del sistema

financiero autorizados por la SBS, para la recaudacion de tributos.

La subgerencia politica fiscal y recaudacion de impuesto esta

integrada por:

a) Equipo funcional de impuestos municipales

Los terminalitas tributarios remiten a su jefe inmediato el listado de
contribuyentes atendidos y registrados diariamente por los diferentes
tramites atendidos. Asimismo brindaran orientacion al contribuyente en

forma personalizada.

El personal del equipo funcional de impuestos, hard cruce de
informacion entre los listados de los contribuyentes atendidos por los
terminalitas tributarios con los documentos recepcionados por los

terminalitas de caja - tesoreria, para luego de realizar la conciliacion y
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conformidad ser remitidos al equipo funcional de certificaciones y archivo

para su inclusion en el legajo que corresponda.

Las declaraciones juradas observadas o rectificadas por
incremento o disminucién del valor del predio, deben ser remitidas al
equipo funcional de auditoria tributaria, para su verificacion y conformidad
respecto a la veracidad y exactitud de los datos contenidos en ella dentro
de un plazo de 60 dias habiles siguientes a su presentacion Los

servidores tributarios de registro y actualizacion de la base de datos.

b) Equipo funcional de tasas y arbitrios municipales

Es responsabilidad del equipo funcional de tasas municipales, en
coordinaciéon con el equipo funcional de estadistica e informatica la
capacitacion previa del personal que estara a cargo de los terminales de
atencion al contribuyente para la generacion de los arbitrios publicos
municipales de afios anteriores con emision de resoluciones de
determinacion por ejercicio fiscal, y el requerimiento de pago de los

arbitrios publicos municipales por el ejercicio ordinario.

c) Equipo funcional de archivo tributario

El servidor encargado del equipo funcional de certificaciones y

archivo es el responsable de la recepcion y custodia de las declaraciones
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juradas decepcionadas por concepto de impuestos municipales y otros
documentos  administrativos  vinculados al  programa  anual
correspondiente. Debiendo proceder a su archivamiento en forma diaria

de conformidad con las normas técnicas del sistema nacional de archivos.

d) Equipo funcional de control de deuda

El equipo funcional de control de deuda depende del contador
general de la institucion, que durante el desarrollo de los programas
tributarios anuales y en aplicacion de los procedimientos tributarios, emite

notas de cargo y nota de abono.

e) Equipo funcional de licencias y autorizaciones

El equipo funcional de licencias y autorizaciones es la encargada
de atender, analizar verificar, y procesar la documentacion para el
otorgamiento de las licencias anuncio y propaganda, autorizaciones
municipales (espectaculos publicos no deportivos, pancartas, afiches,

perifoneo, volantes, y otros similares) de su competencia.

f)  Equipo funcional de asuntos contenciosos y no contenciosos

El equipo funcional de asuntos contenciosos y no contenciosos a
comparacion de los otros equipos funcionales que conforman la gerencia

de gestion tributaria no es recaudadora, mas bien el aporte lleva a la
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consolidacion de la deuda para su posterior pago por lo que resulta ser
parte del proceso de cobranza. Dentro de las actividades permanentes

que realiza:

La de resolver las contradicciones tributarias y administrativas, las
cuales se evaluan a traves de informes y resoluciones. Absolver consultas

de caracter tributario y legal, las cuales se evallan a través de informes.

Efectuar la revision y visaron de los procesos sancionadores, las
cuales estan enlazados al proceso de fiscalizacion (infracciones de
transito, infracciones administrativas, fiscalizacion municipal y sanciones

administrativas).

2.3 Definicién de términos

Cliente o contribuyente: Una vez descritos los conceptos de
calidad de servicio y satisfaccion laboral es importante mencionar que el
factor clave a quien estan dirigidos todos estos factores es el cliente;
ademas definiremos los diferentes tipos de tareas que los clientes

adoptan, la percepcion y satisfaccién que este tiene de un servicio.

El cliente como empleado parcial: Un empleado parcial es quien

participa temporalmente en el proceso de entrega de servicio,
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contribuyendo a la organizacién ya sea con recursos de informacién o con

esfuerzo.

El empleado como cliente parcial: Es alguien que esta
intimamente ligado con el proceso de entrega del servicio, ya que al
interactuar con otros empleados, necesita del desempefio de las mismas;

sin embargo este concepto se ha desarrollado poco en investigaciones.

Percepcion del cliente: La percepcion de cliente se refiere a la
evaluacion del servicio o producto recibido en funcion de como es que

este ha cubierto sus necesidades.

Deudor tributario: Es la persona obligada al cumplimiento de la

prestacion tributaria como contribuyente p responsable.

Tasa o derecho municipal: Es la tasa que paga el contribuyente
por concepto de tramitacion de procedimientos administrativos, o0 por uso

0 por el aprovechamiento particular de bienes publicos.

Universo de contribuyentes: Es la totalidad de personas que se
encuentran obligadas al pago de algun tributo, aln cuando no estén

registradas ante la administracién tributaria.

Usuario: Es el que hace uso ordinario o frecuente un bien o un

servicio.
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Contribucién: Es un tributo cuya obligacién tiene como hecho

generador beneficios derivadas de la relacion de obras publicas.

Contribuyente: Se define también como la persona natural o
juridica que tenga patrimonio ejerza actividades econémicas o0 haga uso

de un derecho que conforme a ley genere la obligacion tributaria.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 Tiposy nivel delainvestigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Segun Bunge (2012), “Tipo de estudio es puro o basico porque
parte de un marco tedrico y permanece en él, es mas la investigacion,

incorpora informacién primaria para enriguecer el conocimiento”.

3.1.2 Nivel de investigacién

Segun Supo (2014), “En cuanto a nivel de investigacion sera de
Nivel Relacional, porque estudia la relacion entre variables dependientes
e independientes, es decir estudia la correlacion entre las dos variables:

La satisfaccion laboral y la eficacia organizacional”.

A continuacion, el modelo:



>

M
R
Al
M : Muestra
X1  :Variable 1: “Satisfaccion laboral”
Y1 : Variable 2: “Eficacia organizacional’
R : Relacion entre variables

3.2 Poblacion y muestra de estudio

3.2.1 Poblacién

La poblacién de estudio esta conformada por 60 trabajadores de la
sub gerencia politica fiscal y recaudacién de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna.

3.2.2 Muestra

Se tomara la poblacién en su totalidad, es decir estara conformada

por los 60 trabajadores que se mencionan en el numeral anterior.
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3.3 Técnicas e instrumentos de investigacion

Para la presente investigacion se destaca el uso de las Técnicas a
la encuesta y para evaluar la percepcion de las unidades de estudio se
utilizaron dos instrumentos, uno para la variable 1: Satisfaccién laboral y
otro para la variable 2: Eficacia organizacional. Cada cuestionario de
recoleccion de datos estuvo compuesto por un conjunto de preguntas
disefladas para generar los datos necesarios y alcanzar los objetivos del

estudio.

Los instrumentos de recoleccion de datos, contienen preguntas
‘cerradas”, mediante interrogantes con alternativas u opciones de
respuesta que han sido delimitadas previamente. La encuesta sobre la
Satisfaccion laboral consté de 23 reactivos y el cuestionario para evaluar
la percepcion sobre la Eficacia organizacional igualmente consté de 23

reactivos.

3.4 Tratamiento de los datos

La data primaria recogida fue ordenada, tabulada y codificadas
para luego con el uso de la estadistica descriptiva ser representados en
cuadros estadisticos. Cada cuadro fue representado graficamente, para
una mejor lectura de los datos. Seguidamente se hizo uso de la

estadistica inferencial para las pruebas de hipoétesis, para luego proceder
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al analisis e interpretacion para consolidar la informacion recogida.
Asimismo, para el procesamiento de los datos fue necesario el uso del

Programa SPSS para Windows version 22 y el Excel.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Confiabilidad de los instrumentos

Para la confiabilidad o fiabilidad de los instrumentos aplicados se
ha hecho uso de una de las herramientas usados para estos fines
denominadas Alpha de Cronbach, cuya valoracion fluctta entre - 1y 1

como se muestra en la Tabla siguiente:

Tabla 1.
Escala de Alpha de Cronbach
Escala Significado
-1ao0 No es confiable
0,01-0,49 Baja confiabilidad
0,50-0,69 Moderada confiabilidad
0,70-0,89 Fuerte confiabilidad
0,90-1,00 Alta confiabilidad

Fuente: Elaboracién propia

4.1.1 Andlisis de fiabilidad de los instrumentos de las variables

estudiadas

Para dicho calculo se ha hecho uso del SPSS 20, sin reducir
ningun elemento; el cuestionario de Satisfaccion laboral consta de 23
items, la misma que aparece en el Anexo 1, el analisis de la fiabilidad, se

presentan a continuacion:



Tabla 2.
Alpha de Cronbach satisfaccién laboral aplicado a la sub gerencia politica
fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de

Tacna, region Tacna, afio 2017.

Estadisticas de Fiabilidad

Alpha de Cronbach N° de Elementos

,898 23

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

En la tabla 2 el coeficiente obtenido tiene el valor de 0,898 lo cual
significa que el instrumento aplicado a la variable “Satisfaccion laboral” es

de Alta confiabilidad.

Tabla 3.
Alpha de Cronbach: Eficacia organizacional aplicado a la sub gerencia
politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial

de Tacna, regién Tacna, afio 2017.

Estadisticas de fiabilidad

Alpha de Cronbach N° d Elementos

,895 23

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién:

En la tabla 3 el coeficiente obtenido tiene el valor de 0,895 lo cual
significa que el instrumento aplicado a la variable “Eficacia organizacional”

es de Alta confiabilidad.
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4.2 Validez de contenido de los instrumentos

Segun

la validez de contenido efectuada por

3 expertos,

calificaciones que aparecen en el Anexo 4 para cada instrumento:

4.2.1 Validez de contenido de la variable eficacia organizacional

aplicado a la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de

impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacnha, region

Tacna, afio 2017

Tabla 4.

Valoracion de expertos de la ficha de observacion para la variable Eficacia

organizacional

INDICADORES CRITERIOS EXPERTO _ EXPERTO _ EBXPERTD

1.CLARIDAD Esta formulado con Ignguaje 5 5 3
apropiado y comprensible.

20BJETIVIDAD ~ CStd  expresado en 4 5 3
conductas observables.

3ACTUALIDAD ~ Adecuado al avance de la 4 4 3
ciencia y la tecnologia

4.0RGANIZACION Eﬁ'ﬁf? una - organizacion 5 4 3

5SUFICIENCIA ~ Comprende los aspecios en 4 4 3
cantidad y calidad suficiente.
Permite conseguir datos de

6.PERTINENCIA acuerdo a los objetivos 4 4 3
planteados.

7.CONSISTENC]A ~ Dasado e aspecios 4 4 3
teoricos-cientifico.

8.COHERENCIA Entre Ips Ind.ICGS, indicadores 5 4 3
y las dimensiones.

9.METODOLOG|A L@ estrategia responde al 5 4 3
propésito de la investigacion.

) Los datos permiten un

10.APLICACION tratamiento estadistico 4 4 3

pertinente

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5.
Calificacion del instrumento para la variable eficacia organizacional
aplicado a la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacnha, afio 2017.

NUEVA ESCALA INTERVALO SIGNIFICADO
0,000 - 2,236 A Adecuacion total
2,237 -4,473 B Adecuacion en gran medida
4474 -6,710 C Adecuacion promedio
6,711 - 8,947 D Adecuacion escasa
8,948 - 11,184 E Inadecuacion

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Segun las tablas 4 y 5 y los procesos que figuran en el anexo 4, la
Distancia de Puntos Mdltiples (DPP) es 2.2361 y cae dentro del Intervalo
A, de Adecuaciéon total. Por tanto, el instrumento de eficacia

organizacional supera la prueba de validez.
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4.2.2 Validez de contenido de la variable satisfacciéon laboral

Segun la validez efectuada por 3 expertos, resultados que
aparecen en el Anexo 4 la validez del instrumento para la variable

Satisfaccion laboral, se puede apreciar en la tabla adjunta.

Tabla 6.
Valoracion de expertos de la ficha de observacion para la variable
Satisfaccion laboral

EXPERTO EXPERTO EXPERTO

INDICADORES CRITERIOS
1 2 3
1.CLARIDAD Esta formulado con anguaje 4 5 4
apropiado y comprensible.
20BJETIVIDAD @~ expresado —en 4 4 4

conductas observables.
3ACTUALIDAD  /decuado al avance de la 4 4 4
ciencia y la tecnologia

Existe una organizacion

4.0RGANIZACION 5 5 4
l6gica.

5SUFICIENCIA ~ Comprende los aspectos en 4 4 3
cantidad y calidad suficiente.
Permite conseguir datos de

6.PERTINENCIA acuerdo a los objetivos 5 5 4
planteados.

7.CONSISTENCIA ~ Dasado en — aspectos 4 4 4
tedricos-cientifico.

8.COHERENCIA Entre Ips Ind.ICGS, indicadores 4 4 4
y las dimensiones.

9.METODOLOGjA L@ estrategia responde al 4 4 4
propésito de la investigacion.

. Los datos permiten un
10.APLICACION tratamiento estadistico 4 4 3

pertinente

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 7.
Calificacion del instrumento para la variable satisfaccion laboral aplicado a
la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017

NUEVA ESCALA INTERVALO SIGNIFICADO
0,000 - 2,107 A Adecuacion total
2,108 - 4,215 B Adecuacion en gran medida
4,216 - 6,323 C Adecuacion promedio
6,324 - 8,431 D Adecuacion escasa
8,432 - 10,539 E Inadecuacion

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién:

Segun las tablas 6 y 7 y los procesos que figuran en el anexo 4, la
Distancia de Puntos Multiples (DPP) es 0,943 y cae dentro del Intervalo A,
de una adecuacion total. Por tanto, el instrumento satisfaccion laboral,

supera la prueba de validez.
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4.3 Andlisis cruzado de las variables de estudio

Tabla 8.
Andlisis cruzado de las variables de estudio aplicado a la sub gerencia
politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial

de Tacna, regién Tacna, afio 2017

SATISFACCION LABORAL
Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion Total
Laboral Mala  Laboral Regular  Laboral Buena
Baja Eficacia Recuento 6 1 0 7
Organizacional o, e total 10,0 % 1,7% 0,0% 1M,7%
Eficacia Regular Eficacia  Recuento 1 39 3 43
Organizacional ~ Organizacional % del total 17% 65.0 % 50% 717%
Buena Eficacia Recuento 0 0 10 10
Organizacional o, e total 0.0% 0,0% 16,7 % 16,7%
Recuento 7 40 13 60
TOTAL
% del total 11,7 % 66,7 % 21,7 % 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Con respecto al cuadro estadistico de la tabla de contingencia
namero 8, el porcentaje de la fila nos indica que la variable satisfaccion
laboral, de las observaciones que efectuaron los trabajadores a los
cuales se le aplico el instrumento, 40 de los encuestados que representa
el 66,7 % calificaron de satisfaccion laboral regular; y cuanto al porcentaje
de la columna en relacion a la variable eficacia organizacional de los 43
trabajadores entrevistados que representan el 71,7 % manifestaron

percibir una eficacia organizacional regular.
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4.4 Resultados de las dimensiones de la variable satisfaccion

laboral

4.4.1 Andlisis de la dimensién oportunidades de desarrollo:

Tabla 9.
Dimension oportunidades de desarrollo aplicado a la sub gerencia politica
fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de

Tacna, region Tacna, afio 2017

Frecuencia Porcentaje

Malas oportunidades de 9 15,0
desarrollo

Valido Regular oportunidades de 49 70,0
desarrollo

Buenas oportunidades de 9 15,0
desarrollo

Total 60 100

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 10.
Escala de valoracion de la dimensién oportunidades de desarrollo
aplicado a la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna, regién Tacna, afio 2017

Niveles Puntaje

Malas oportunidades de desarrollo (6 -14)

Regular oportunidades de desarrollo (15-21)
Buenas oportunidades de desarrollo (22 -25)

Fuente: Elaboracién propia
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Oportunidades de Desarrollo

Porcentaje

Malas Oportunidades de desarrollo Regular Oportunidades de Buenas Oportunidades de
desarrolio desarrolio

Oportunidades de Desarrollo

Figura 1. Oportunidades de Desarrollo
Fuente: Tabla 09

Interpretacion:

Los resultados de la tabla 9 y figura 1, en relacién al cuadro
estadistico donde se plasmo la dimension “Oportunidades de desarrollo”
que forma parte de la variable “Satisfaccion laboral” se tom6 en cuenta
las respuestas de los trabajadores encuestados Yy luego de tabular
estadisticamente los items, el instrumento  arrojo los siguientes
resultados: ElI 70 % respondid que existe regular oportunidades de
desarrollo: el 15 % que existen buenas oportunidades de desarrollo;

asimismo, el 15 % de los trabajadores opinan que existen malas
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oportunidades de desarrollo. De este modo se explica, que para fortalecer
la satisfaccion laboral se requeriria mejorar las oportunidades de
desarrollo del personal que en la subgerencia politica fiscal y recaudacién

de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna.

4.4.2 Andlisis de ladimensidon remuneraciones:

Tabla 11.
Dimension remuneraciones aplicado a la sub gerencia politica fiscal y
recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna, regién

Tacna, afio 2017

Frecuencia Porcentaje
Bajas remuneraciones 7 1.7
Valido Regular Remuneraciones 30 50
Buenas Remuneraciones 23 38.3
Total 60 100

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 12.
Escala de valoracion de la dimensién remuneraciones aplicado a la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad

Provincial de Tacna, regién Tacna, afio 2017

Niveles Puntaje

Bajas remuneraciones (5-1)
Regular remuneraciones (12-18)
Buena remuneraciones (19-25)

Fuente: Elaboracion propia
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Remuneraciones

Porcentaje

Bajas Remuneraciones Regular Remuneraciones Buenas Remuneraciones

Remuneraciones

Figura 2. Remuneraciones
Fuente: Tabla 11

Interpretacion:

Los resultados de la Tabla 11 y Figura 2, en relacién al cuadro
estadistico donde se plasmoé la dimensién “Remuneraciones” que forma
parte de la variable “Satisfaccién laboral” se tomd en cuenta las
respuestas de los trabajadores encuestados y luego de tabular
estadisticamente los items, el instrumento  arrojo los siguientes
resultados: EI 70 % respondié que existe regular oportunidades de
desarrollo; el 38,33 % que existen buenas remuneraciones; asimismo el

11,67 % de los trabajadores opinan que existen bajas remuneraciones.
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Se podrd resumir entonces que la dimensién remuneraciones
mereceria profundizar su andlisis toda vez que la mitad del personal
encuestado manifiesta percibir una regular remuneracion frente a un 38,3
% que manifiesta percibir buenas remuneraciones, diferencia que estaria
dando por las categorias remunerativas que existen. Siendo la dimension
remuneraciones una dimension parte de la variable Satisfaccion Laboral,
deberia de trabajarse en un sistema de remuneraciones que sea mas
justa y equitativa para fortalecer la satisfaccion laboral del personal que
en la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna.

4.4.3 Andlisis de ladimension relacién entre servidores:

Tabla 13.
Dimension relaciéon entre servidores aplicado a la sub gerencia politica
fiscal y recaudacién de impuestos de la Municipalidad Provincial de

Tacna, region Tacna, afio 2017

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Mala relacion entre servidores 13 217
Regular relacién entre servidores 42 70.0
Buena relacion entre servidores 5 8.3
Total 60 100

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 14.

Escala de valoracion de la dimension relacion entre servidores aplicado a
la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la
Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017

Niveles Puntaje

Mala relacion entre servidores (6 -14)
Regular relacién entre servidores (15-21)
Buena relacion entre servidores (22-130)

Fuente: Elaboracion propia

Relacién entre Servidores

Porcentaje

Mala Relacién entre servidores  Regular Relacion entre servidores Buena Relacidn entre servidores

Relacion entre Servidores

Figura 3. Relacion entre servidores
Fuente: Tabla 13
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Interpretacion:

Con respecto a la tabla 13 y Figura 3, en relacién al cuadro
estadistico donde se plasmé la dimensién “Relacién entre servidores”
que forma parte de la variable “Satisfaccion laboral” se tomé6 en cuenta
las respuestas de los trabajadores encuestados Yy luego de tabular
estadisticamente los items, el instrumento  arrojo los siguientes
resultados: EI 70 % respondié que existe regular relacion entre
servidores; el 21,67 % que existen malas relaciones entre los servidores;
asimismo, el 8,33 % de los trabajadores opinan que existen buenas
relaciones éntrelos trabajadores. Se podra resumir entonces que la
dimensién relacion entre los servidores, es preocupante y deberia de
profundizar su analisis toda vez que la mayoria del personal encuestado
manifiesta percibir una regular relacion entre los servidores y solo el 8,33
% que manifiesta percibir buena relacion entre los servidores. Siendo la
dimensién relaciones entre los servidores una dimension parte de la
variable satisfaccion laboral, deberia de trabajarse en mejorar el ambiente
laboral, las comunicaciones, el analisis de conflictos, entre otros, para
fortalecer la satisfaccién laboral del personal que en la sub gerencia
politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial

de Tacna.
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4.4.4 Andlisis de la dimensiéon condiciones fisicas:

Tabla 15.
Dimension condiciones fisicas aplicado a la sub gerencia politica fiscal y
recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna, region

Tacna, afio 2017

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Malas condiciones fisicas 11 18,3
Regular condiciones fisicas 40 66,7
Buenas condiciones fisicas 9 15,0
Total 60 100

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 16.
Escala de valoracion de la dimensién condiciones fisicas aplicado a la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad

Provincial de Tacna, regién Tacna, afio 2017

Niveles Puntaje

Malas condiciones fisicas (6 —14)
Regular condiciones fisicas (15-21)
Buenas condiciones fisicas (22 -130)

Fuente: Elaboracién propia
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Condiciones Fisicas
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Condiciones Fisicas

Figura 4. Condiciones Fisicas
Fuente: Tabla 15

Interpretacion:

Con respecto a la tabla 15 y figura 4, en relacién al cuadro
estadistico donde se plasmé la dimension “Condiciones fisicas” que
forma parte de la variable “Satisfaccion laboral” se tomdé en cuenta las
respuestas de los trabajadores encuestados y luego de tabular
estadisticamente los items, el instrumento  arrojo los siguientes
resultados: EI 66,67 % respondid que existen regulares condiciones
fisicas; el 18,33 % que existen malas condiciones de trabajo y el 15 %

gue existen buenas condiciones de trabajo.
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Siendo la dimensién condiciones fisicas, una dimensién importante
que forma parte de la variable satisfaccion laboral, deberia de trabajarse
en mejorar dichas condiciones, toda vez que no solo representaria un
riesgo para la fuerza laboral, sino que habria la institucion posibles multas
por la autoridades competentes, es menester acciones inmediatas el
ambiente laboral, para fortalecer la satisfaccion laboral del personal que
en la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna.

4.4.5 Andlisis de lavariable satisfacciéon laboral:

Tabla 17.
Cuadro de frecuencias de la variable satisfaccion laboral aplicado a la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad

Provincial de Tacna, regién Tacna, afio 2017

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Mala satisfaccion laboral 7 11,7
Regular satisfaccion laboral 40 66,7
Buena satisfaccion laboral 13 21,7
Total 60 100

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 18.
Escala de valoracion de la dimensién Satisfaccion laboral aplicado a la
sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017

Niveles Puntaje

Mala satisfaccion laboral (23 -54)
Regular satisfaccion laboral (55 - 86)
Buena satisfaccion laboral (87 -115)

Fuente: Elaboracién propia

SATISFACCION LABORAL

Porcentaje

Satisfaccion Laboral Mala Satisfaccion Laboral Regular Satisfaccion Laboral Buena

SATISFACCION LABORAL

Figura 5. Satisfaccion Laboral
Fuente: Tabla 17
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Interpretacion:

Con respecto a la tabla 17 y Figura 5, en relacién al cuadro
estadistico donde se plasma la variable “Satisfaccion laboral” se tomo en
cuenta las respuestas de los trabajadores encuestados y luego de tabular
estadisticamente los items, el instrumento  arrojo los siguientes
resultados: EI 66,67 % respondio que la satisfaccion laboral es regular; el
21,67 % que existen una satisfaccion laboral buena, finalmente el 11,67
% de los trabajadores opinan que existen un mala satisfaccion laboral. Se
podra destacar que la variable Satisfaccion laboral es significativa que
sumada a la buena satisfaccion laboral, el aspecto de satisfaccion laboral
mala es bastante menor, no por ello deja de ser importante darles
atencion a las dimensiones de esta variable, a la luz de los resultados
obtenido por cada dimension para fortalecer la satisfaccion laboral del
personal que en la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos

de la Municipalidad Provincial de Tacna.
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45 Resultados de las dimensiones de la variable eficacia

organizacional

4.5.1 Andlisis de la dimensién cumplimiento de metas

Tabla 19.
Dimension cumplimiento de metas aplicado a la sub gerencia politica
fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de

Tacna, region Tacna, afio 2017

Frecuencia Porcentaje
Valido  Bajo cumplimiento de metas 10 16,7
Regular cumplimiento de metas 36 60,0
Buen cumplimiento de metas 14 23,3
Total 60 100

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 20.
Escala de valoracion de la dimensién cumplimiento de metas aplicado a la
sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017

Niveles Puntaje

Bajo cumplimiento de metas (5-11)
Regular cumplimiento de metas (12-18)
Buen cumplimiento de metas (19 -25)

Fuente: Elaboracién propia
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Cumplimiento de Metas

Porcentaje

Bajo Cumplimiento de Metas Regular Cumplimiento de Metas Buen Cumplimiento de Metas

Cumplimiento de Metas

Figura 6. Cumplimiento de Metas
Fuente: Tabla 21

Interpretacién:

Con respecto a la tabla 19 y figura 6, en relacion al cuadro
estadistico donde se plasmé la dimensién “Cumplimiento de metas” que
forma parte de la variable “Eficacia organizacional” se tomé en cuenta las
respuestas de los trabajadores encuestados y luego de tabular
estadisticamente los items, el instrumento  arrojo los siguientes
resultados: EI 60,00 % respondi6é que existen regular cumplimiento de
metas; el 23,33 % que existe buen cumplimiento de metas y el 16,67 %

gue existe bajo cumplimiento de metas.
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Siendo la dimension cumplimiento de metas, una dimensién
importante que esta indexada a los planes operativos y estratégicos,
traducido en la ejecucién presupuestal de cada institucion, no deja de ser
importante y esto es congruente con el cuestionamiento de los usuarios
contra la municipalidad en estudio. Dentro de esta orden de ideas, cabe
destacar que si el cumplimento de metas no se ejecuta de acuerdo a lo
planificado o metas establecidas, ésta atentaria contra la eficacia
organizacional del personal de la sub gerencia politica fiscal y

recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna.

4.5.2 Andlisis de ladimension fiabilidad

Tabla 21.
Dimension fiabilidad con los usuarios aplicado a la sub gerencia politica
fiscal y recaudacién de impuestos de la Municipalidad Provincial de

Tacna, region Tacna, afio 2017

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Baja fiabilidad con los usuarios 12 20,0
Regular fiabilidad con los usuarios 40 66,7
Buena fiabilidad con los usuarios 8 13,3
Total 60 100

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 22.

Escala de valoracion de la dimension fiabilidad con los usuarios aplicado
a la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la
Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017

Niveles Puntaje

Baja fiabilidad con los usuarios (5-11)
Regular fiabilidad con los usuarios (12-18)
Buena fiabilidad con los usuarios (19 -25)

Fuente: Elaboracién propia

Fiabilidad con los Usuarios
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Fiabilidad con los Usuarios

Figura 7. Fiabilidad con los Usuarios
Fuente: Tabla 21
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Interpretacion:

Con respecto a la tabla 21 y figura 7, en relacion al cuadro
estadistico donde se plasmo la dimension “Fiabilidad de los usuarios” que
forma parte de la variable “Eficacia organizacional” se tomé en cuenta las
respuestas de los trabajadores encuestados y luego de tabular
estadisticamente los items, el instrumento  arrojo los siguientes
resultados: EI 66,67 % respondio que existen regular fiabilidad con los
usuarios; el 20 % que existe baja fiabilidad con los usuarios y el 13,33 %

gue existen buena fiabilidad con los usuarios.

La dimension en estudio estd centrada en las acciones de la
Municipalidad Provincial hacia los usuarios en relacion a la prestacion del
servicio, propuestas de mejoras, atencion de sus problemas y a la luz de
sus resultados, demanda darle atencion mucho mas personalizada.
Dentro de estas ideas, cabe destacar que, si la fidelizacion de las partes
se fortalece, se conseguira la satisfaccion de los usuarios, caso contrario
se atentaria contra la eficacia organizacional del personal de la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad

Provincial de Tacna.
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4.5.3 Anadlisis de la dimension capacidad de respuesta

Tabla 23.
Dimension capacidad de respuesta aplicado a la sub gerencia politica
fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de

Tacna, region Tacna, afio 2017

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Baja capacidad de respuesta 9 15,0
Regular capacidad de respuesta 31 51,7
Alta Capacidad de respuesta 20 33,3
Total 60 100

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 24.
Escala de valoracion de la dimensién capacidad de respuesta aplicado a
la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017

Niveles Puntaje

Baja capacidad de respuesta (04 -09)
Regular capacidad de respuesta (10-15)
Buena capacidad de respuesta (16 -20)

Fuente: Elaboracién propia
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Capacidad de Respuesta

Figura 8. Niveles de capacidad de respuesta
Fuente: Tabla 23

Interpretacion:

Segun las observaciones que efectuaron el personal de la Sub
gerencia de Politica Fiscal y Recaudacion de impuestos de Ila
Municipalidad Provincial de Tacna, que refleja la Tabla 23 y Figura 8, en
relacion a la dimensién denominada “Capacidad de respuesta” de la
variable “Eficacia organizacional” ,se tomd en cuenta las respuestas de
los trabajadores encuestados vy luego de tabular estadisticamente los
items, el instrumento arrojo los siguientes resultados: EI 51,67 %
respondié que existen regular capacidad de respuesta y el 15 % que

existen bajo capacidad de respuesta.
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La dimension capacidad de respuesta, una dimensién importante
como se refleja en los items del cuestionario, esta referido a la atencion
inmediata del personal a los usuarios en los servicios que ellos demandan
en el area de recaudaciéon de impuestos, lo cual no deja de ser importante
para la municipalidad en estudio. Por consiguiente, cabe destacar que la
dimensidon capacidad de respuesta va ligada a la eficiencia y eficacia
dentro del marco de la competitividad de la gestion publica, caso contrario
atentaria contra la eficacia organizacional de la sub gerencia politica fiscal

y recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacnha.

4.5.4 Andlisis de la dimensién seguridad de gestion

Tabla 25.
Dimension seguridad de gestidn aplicado a la sub gerencia politica fiscal y
recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna, regién

Tacna, afio 2017

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Bajo nivel de seguridad 11 18,3
Regular nivel de seguridad 42 70,0
Buen nivel de seguridad 7 11,7
Total 60 100

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 26.

Escala de valoracion de la dimensién Seguridad de gestion aplicado a la
sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la
Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017

Niveles Puntaje

Baja seguridad de gestion (04 -09)
Regular seguridad de gestion (10-15)
Alta seguridad de gestion (16 - 20)

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 9. Niveles de seguridad de gestiéon
Fuente: Tabla 25
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Interpretacion:

Segun las observaciones que efectuaron el personal de la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad
Provincial de Tacna, que refleja la Tabla 25 y Figura 9, en relacién a la
dimensién denominada “Seguridad de gestion” de la variable “Eficacia
organizacional”’, se tomé en cuenta las respuestas de los trabajadores
encuestados y luego de tabular estadisticamente los items, el
instrumento arrojo los siguientes resultados: EI 70 % respondié que
existen regular seguridad de gestion y el 18,33 % que existen bajo nivel

de seguridad de gestion.

La dimension seguridad de gestion, es una dimensién importante
como se refleja en los items del cuestionario, esta referido a las acciones
de propende una seguridad en la gestién favorable para los usuarios, lo
cual no deja de ser importante para la municipalidad en estudio. Por
consiguiente, cabe destacar que la dimension seguridad de gestion se
involucra no solo la seguridad de los recursos fiscales, sino de la
seguridad de la gestion propia que demanda el manejo de la recaudacion
de impuestos, por tanto es necesario fortalecer la eficacia organizacional
de la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna.
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455 Anédlisis de ladimensidon calidad del servicio

Tabla 27.
Dimension calidad del servicio aplicado a la sub gerencia politica fiscal y
recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna, regién

Tacna, afio 2017

Calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido  Baja calidad del servicio 11 18,3
Regular calidad del servicio 42 70,0
Buena calidad del servicio 7 11,7
Total 60 100

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 28.

Escala de valoracion de la dimension calidad del servicio aplicado a la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad
Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017

Niveles Puntaje
Baja calidad de servicio (5-11)
Alta calidad de servicio (12-18)
Baja calidad de servicio (19 -25)

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 10. Niveles de calidad del servicio
Fuente: Tabla 29

Interpretacién:

Con respecto a la tabla 27 y figura 10, en relacion al cuadro
estadistico donde se plasmo la dimension “Calidad del servicio” que
forma parte de la variable “Eficacia organizacional’ se tomé en cuenta las
respuestas de los trabajadores encuestados y luego de tabular
estadisticamente los items, el instrumento  arrojo los siguientes
resultados: El 70 % respondié que existen regular calidad del servicio; el
18,33 % que existe baja calidad del servicio y el 11,67 % que existen

buena calidad del servicio.
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La dimension calidad del servicio, es una dimension importante
como se refleja en los items del cuestionario, esté referido a las acciones
gue se enmarca en asegurar una calidad del servicio; sin embargo 49 de
60 encuestados manifiestan de una regular calidad frente a solo
7encuestados que indican de una buena calidad del servicio, lo cual no
deja de ser importante para los usuarios y la buena opinion para la
municipalidad en estudio. Por consiguiente, cabe destacar que la
dimension calidad del servicio es un reto de la gestion publica moderna,
por tanto es necesario acciones concretas para fortalecer la eficacia
organizacional de la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de

impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacnha.

4.6 Resultados sobre la variable satisfaccion laboral

Tabla 29.
Variable satisfaccion laboral aplicado a la sub gerencia politica fiscal y
recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna, regién

Tacna, afio 2017

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala satisfaccion laboral 7 11,7
Regular satisfaccion laboral 40 66,7
Buena satisfaccion laboral 13 21,7
Total 60 100

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 30.

Escala de valoracién de la variable satisfaccion laboral aplicado a la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de Impuestos de la Municipalidad
Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017

Niveles Puntaje

Baja satisfaccion laboral (23 -54)
Regular satisfaccion laboral (55 - 86)
Alta satisfaccion laboral (87 -115)

Fuente: Elaboracién propia
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SATISFACCION LABORAL

Figura 11. Variable Satisfaccion laboral
Fuente: Tabla 29

82



Interpretacién:

Con respecto a la tabla 29 y Figura 11, en relacion al cuadro
estadistico donde se plasma la variable “Satisfaccion laboral”, se tom6 en
cuenta las respuestas de los trabajadores encuestados y luego de tabular
estadisticamente los items, el instrumento  arrojo los siguientes
resultados: EI 66,67 % respondio que la satisfaccion laboral es regular; el
21,67 % que existen una satisfaccion laboral buena, finalmente el 11,67

% de los trabajadores opinan que existe una mala satisfaccion laboral.

Se podra destacar que la variable Satisfaccion laboral es
significativa a la luz de los resultados obtenidos; mas aun si a ello le
sumamos la buena satisfaccion laboral, contrariamente la satisfaccion
laboral mala es bastante menor, no por ello deja de ser importante darles
atencion a las dimensiones de esta variable, a la luz de los resultados
obtenidos por cada dimensién que comprende la variable, para fortalecer
la satisfaccidn laboral del personal que en la sub gerencia politica fiscal y

recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna.
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4.7 Andlisis de la variable eficacia organizacional

Tabla 31.
Frecuencia de la variable eficacia organizacional aplicado a la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad

Provincial de Tacna, regidén Tacna, afio 2017

Frecuencia Porcentaje
Vélido Baja eficacia organizacional 7 11,7
Regular eficacia organizacional 43 7,7
Buena eficacia organizacional 10 16,7
Total 60 100

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 32.
Escala de valoracion de la variable eficacia organizacional aplicado a la
sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017

Niveles Puntaje
Débil clima organizacional (23-54)
Moderado clima organizacional (55-86)
Fuerte clima organizacional (87-115)

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 12. Eficacia organizacional
Fuente: Tabla 31

Interpretacién:

Con respecto a la tabla 31 y Figura 12, en relacién al cuadro
estadistico donde se plasma la variable “Eficacia organizacional”’, se
tomd en cuenta las respuestas de los trabajadores encuestados y luego
de tabular estadisticamente los items, el instrumento arrojo los siguientes
resultados: ElI 71,67 % respondié que la eficacia organizacional es
regular; el 16,67 % que existen una buena eficacia organizacional,
finalmente el 11,67 % de los trabajadores opinan que existen una baja de

eficacia organizacional.
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Se podr4 destacar que la variable eficacia organizacional es
significativamente regular no concordante con la politica del estado
peruano, en cuanto a competitividad; sin embargo, la mala eficacia
organizaciéon es menor, no por ello deja de ser importante para la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad

Provincial de Tacna.

4.8 Pruebade hipotesis

4.8.1 Verificacion de la primera hipotesis especifica satisfaccion

laboral

Ho: EIl nivel satisfaccion laboral de los trabajadores de la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad

Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017, no es Regular

Hi: El nivel satisfaccion laboral de los trabajadores de la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad

Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017, es Regular

a) Nivel de Significancia: Para todo valor de probabilidad igual o
menor que 0,05, se acepta H; y se rechaza H,.
b) Zona de rechazo: Para todo valor de probabilidad mayor que 0,05,

se acepta H, y se rechaza Hj.
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c) Estadistico de prueba: Chi cuadrado para una muestra

Tabla 33.
Tabla de Frecuencias para la variable satisfaccion laboral aplicado a la
sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacnha, afio 2017

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala satisfaccion laboral 7 1,7
Regular satisfaccion laboral 40 66,7
Buena satisfaccion laboral 13 21,7
Total 60 100
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 34.
Prueba Chi cuadrado para una muestra
Estadisticos de prueba
Satisfaccion Laboral
Chi-cuadrado 30, 9002
Gl 2
Sig. asintética , 000

a. 0 casillas (0,0 %) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla esperada
es 20,0.
Fuente: Elaboracién propia

d) Reglade decision:

Rechazar Hy si la sig. es menor a 0,05

No rechazar Hy si la sig. es mayor a 0,05
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Interpretacion:

La Tabla 34 observamos que la sig. mostrada por el SPSS es 0,
000 menor a 0,05, en consecuencia se toma la decisién de rechazar la
hipétesis nula (Ho) aun nivel de confianza del 95 %, y se acepta la
hipotesis alterna (H1); es decir: “El nivel satisfaccion laboral de los
trabajadores de la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos
de la Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017, es

Regular”

4.8.2 Verificacion de la segunda hipotesis especifica eficacia

organizacional

Hipotesis especificas:

Ho: La eficacia organizacional de los trabajadores de la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad

Provincial de Tacna, regién Tacna, afio 2017, no es regular.

Hi: La eficacia organizacional de los trabajadores de la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad

Provincial de Tacna, regién Tacna, Afio 2017, es regular.

a) Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o

menor que 0,05 se acepta H; y se rechaza H,.
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b) Zona de rechazo: Para todo valor de probabilidad mayor que 0,05
se acepta H, y se rechaza H;.

c) Estadistico de prueba: Chi cuadrado para una muestra

Tabla 35.
Tabla de frecuencia eficacia organizacional aplicado a la sub gerencia
politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial

de Tacna, regioén Tacna, afio 2017

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Baja eficacia organizacional 7 11,7
Regular eficacia organizacional 43 7,7
Buena eficacia organizacional 10 16,7
Total 60 100

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 36.

Chi cuadrado para una muestra

Estadisticos de prueba
Eficacia Organizacional

Chi-cuadrado 39, 9002
Gl 2
Sig. asintdtica , 000

a. 0 casillas (0,0 %) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla esperada es
20,0.
Fuente: Elaboracién propia.

d) Reglade decision:

Rechazar Hy si la sig. es menor a 0,05

No rechazar Ho si la sig. es mayor a 0,05
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Interpretacion:

La Tabla 38, observamos que la Sig. mostrada por el SPSS es
0,000 menor a 0,05, en consecuencia se toma la decision de rechazar la
hipétesis nula (Ho) aun nivel de confianza del 95 %, y se acepta la
hipotesis alterna (H1); es decir: “La eficacia organizacional de los
trabajadores de la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos
de la Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017, es

regular”.

4.8.3 Verificacion de la hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la satisfaccion laboral y la
eficacia organizacional del personal de la sub gerencia politica fiscal y
recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna, region

Tacna, afio 2017.

Hi: Existe relacion significativa entre la satisfaccion laboral y la
eficacia organizacional del personal de la sub gerencia politica fiscal y
recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna, regién

Tacna, afio 2017.

a) Nivel de significancia: Para todo valor de probabilidad igual o

menor que 0,05, se acepta H; y se rechaza H,.
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b) Zona de rechazo: Para todo valor de probabilidad mayor que 0,05,
se acepta H, y se rechaza H;.

c) Estadistico de prueba: Correlacion de Tau-b de Kendall

Tabla 37.

Correlacién Tau b de Kendall

Correlaciones

Eficacia Satisfaccion
organizacional laboral
Coeficiente de correlacion 1, 000 , 857*
Eficacia organizacional  Sig (bilateral) , 000

Taub de N 60 60

Kendall Coeficiente de correlacion , 857** 1,000

Satisfaccion laboral ~ Sig (bilateral) ,000

N 60 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

a) Reglade decision :

Rechazar Hp si la sig. es menor a 0,05

No rechazar Ho si la sig. es mayor a 0,05

Interpretacién:

En Tabla 39 observamos que la correlacion entre ambas variables
es de 0,857, es de decir del 85,7 %, es decir una alta correlacion;

asimismo, el Sig.(significancia asintética ) mostrada por el SPSS es 0.000
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menor a 0,05, en consecuencia se toma la decision de rechazar la
hipétesis nula (Ho) aun nivel de confianza del 95 %, y se acepta la
hipotesis alterna (H1) es decir : “Existe relacion significativa entre la
satisfaccion laboral y la eficacia organizacional del personal de la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad

Provincial de Tacna, Region Tacna, Afio 2017”
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CAPITULO V

DISCUSION

Los resultados evidencian con respecto al analisis de fiabilidad o
confiabilidad de los instrumentos satisfaccion laboral y eficacia
organizacional, los mismos que se logra al visualizar en las Tablas 2y 3
con 0,898 y 0,895 respectivamente, los cuales se califican como de

“fuerte confiabilidad”.

Se ha efectuado un andlisis descriptivo de la variable satisfaccion
laboral, en sus 4 dimensiones siendo sus resultados regular
oportunidades de desarrollo con el 7 %; regular la dimensién
remuneraciones e incentivos con el 50 %, regular relaciones entre
servidores con el 70 %; y finalmente regular condiciones fisicas con el
56,7 %. Para la variable eficacia organizacional en sus dimensiones, se
encontraron los siguientes resultados: regular cumplimiento de metas con
un 60 %; regular fiabilidad con los usuarios con el 66,7 %; regular
capacidad de respuesta con el 51,7 %, regular nivel de seguridad de
gestion con el 70 % y finalmente regular calidad del servicio con el 68,3

% la misma que es confirmada con la prueba de hipotesis para la variable.



En cuanto a la variable “Satisfaccién laboral” de los trabajadores de
la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la
Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017, es regular. Al
respecto se puede comparar en primer lugar con la investigacion titulada:
“‘Relacion entre el nivel de satisfaccion laboral y el nivel de productividad
de los colaboradores de la empresa Chimua Agropecuaria S.A del distrito
de Trujillo-2014” Alva y Juarez (2014). Esta investigacion, tiene como
proposito establecer la relacion entre el nivel de satisfaccion laboral y el
nivel de productividad de los colaboradores de la empresa Chimu
Agropecuaria S.A del distrito de Trujillo, habiéndose comprobado la
existencia de una relacion directa de nivel medio de satisfaccion laboral,
lo cual influye en un nivel medio de productividad; es decir igual al
encontrado en nuestra investigacion, toda vez que nuestras categorias
estan divididas en las categorias mala, regular y buena. Igualmente se
confirma con la investigacion de Pérez y Rivera (2015). Titulada “Clima
organizacional y satisfaccion laboral en los trabajadores del Instituto de
Investigaciones de la Amazonia Peruana, periodo 2013. Donde los
resultados obtenidos evidencian la influencia de factores en la satisfaccion
laboral, con un predominio medio del 57,9 % resultado coincidente con lo

alcanzado en nuestra investigacion.
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En cuanto a la segunda hipétesis especifica referida a la eficacia
organizacional, se presenta el predominio del nivel regular eficacia
organizacional como se observa en la Tabla 35 que lleva a aceptar y
corroborar la hipotesis especifica 2: La eficacia organizacional de los
trabajadores de la sub gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos
de la Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017, es
regular. Esta conclusion concuerda con las conclusiones de estudios a
nivel internacional encontrados en el trabajo de investigacion de Marinalva
(2006), “Nuevas perspectivas de la calidad de vida laboral y sus
relaciones con la eficacia organizacional”’, que en resumen se expresa a
continuacion: Esta investigacion analiza la evolucion del concepto calidad
de vida laboral (CVL) y como se puede potenciar conjuntamente con la
eficacia organizacional (EFO), en términos de desempefio laboral. Se
confirma que es posible obtener un indice de CVL global y ademas, se
identifica cuales son los factores de la CVL que mas aportan al indice
global, y cuales son los que mas influyen en el desempefio individual y

grupal.

Es mas, la eficacia organizacional, materia del estudio es muy
relevante y significativa por las repercusiones que esta tienen dentro de
la organizacibn como se comprueba con la investigacion efectuada en la

tesis de Martin Palomino (2015) titulada: “Demostrar que la eficiencia
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empresarial influye en el margen de rentabilidad operativa de la empresa
EPSAS Ayacucho en el periodo 2001 al 2013”, comprobandose que la
eficiencia técnica incide en la rentabilidad operativa de la empresa, toda
vez que al incrementar en 1 % la eficiencia empresarial genera un

incremento de 0,21 % en el margen de rentabilidad de la empresa.

En cuanto a la hipétesis general cuyo propésito es encontrar la
relacion entre las variables, Tabla 39 la conclusion de la prueba de
hipotesis ya que el coeficiente de correlacion resultd altamente
significativo (p < 0,01), lo que ratifica la hipotesis general que: “Existe
relacion significativa entre la satisfaccion laboral y la eficacia
organizacional del personal de la sub gerencia politica fiscal y
recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna, region

Tacna, afio 2017”.

La presente conclusién podria compararse con la investigacion de
Fuentes (2012), titulado “Satisfaccion laboral y su influencia en la
productividad” (estudio realizado en la delegacién de recursos humanos
del organismo judicial en la ciudad de Quetzaltenango. El objetivo de este
estudio fue establecer la influencia que tiene la satisfaccion laboral en la

productividad. Las variables de estudio fueron, la satisfaccién laboral que
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es el resultado de factores tanto internos como externos y la productividad

que es una relacion entre eficiencia y eficacia.

Como sustento tedrico a nuestra investigacion podriamos
referirnos en particular a Locke (1961), el cual ha definido la satisfaccion
laboral como un estado emocional positivo o placentero resultante de una
percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto. No se trata
de una actitud especifica, sino de una actitud general resultante de varias
actitudes que un trabajador tiene hacia su trabajo y los factores con él
relacionados, en nuestro estudio hemos recogido a través del analisis por
dimensiones que no existe una satisfaccion laboral plena, sino regular,

por lo que habria mucho que trabajar en ese tema.

Igualmente para la variable eficacia organizacional tenemos a
Fernandez (1997), la eficacia empresarial conlleva a un proceso de
comparacion entre lo que se es o0 se hace y lo que se podria ser o hacer o
lo que es o hace otra organizacién. Definiciones que la teoria
contemporanea destaca entre otras, a las variables eficiencia
organizacional y satisfaccion laboral, mantiene una estrecha correlacion
los cuales se reflejan en los aspectos tedrico y empiricos comprobados en

la presente investigacion.
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Particularmente al enfoque tedrico del péarrafo anterior, el
investigador considera a la luz de las evidencias encontradas que la
satisfaccion laboral va unida a diversos aspectos como el clima o
ambiente laboral donde se realiza el trabajador, entre otros, que generan
ambientes agradables que impulsan a que los trabajadores pueda otorgar
mayores rendimientos en forma voluntaria, por lo que deberan tenerse
presente las recomendaciones que se muestran en la seccion

correspondiente.

Finalmente consideramos que esta investigacion es un aporte que
permitira contribuir a futuras investigaciones y nuevos meétodos de
abordaje para generar una buena eficacia organizacional y por
consecuencia exista satisfaccion laboral en los colaboradores de la sub
gerencia politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad

Provincial de Tacna, regién Tacna.
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CONCLUSIONES

Los resultados de la investigacion permiten plantear las siguientes

conclusiones:

PRIMERA:

Como se aprecia en la Tabla 33 de Frecuencias para la variable
satisfaccion laboral aplicada a los trabajadores de la sub gerencia de
politica fiscal y recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial
de Tacna, region Tacna, el 66,7 % de los encuestados perciben que la
satisfaccion laboral es regular. Asimismo, en la tabla 34 observamos que
mediante la prueba del chi cuadrado para una variable la significancia
asintotica es menor al 0,05 mediante el cual se comprueba la hipotesis,
por tanto, se concluye: El nivel satisfaccion laboral de los trabajadores de
la sub gerencia politica fiscal y recaudacidon de impuestos de la

Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacna, afio 2017, es regular.

SEGUNDA:

De acuerdo a lo investigado y el analisis a la muestra de 60
trabajadores de la sub gerencia de politica fiscal y recaudacion de

impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna, region Tacha, segun



tabla 35, el 71,7 % perciben una regular eficacia organizacional.
Asimismo, en la tabla 36 observamos que mediante la prueba del chi
cuadrado para una variable la significancia asintética es menor al 0,05
con ello se comprueba la hip6tesis, por tanto, se concluye: La eficacia
organizacional de los trabajadores de la sub gerencia politica fiscal y
recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna, region

Tacna, afo 2017, es regular.

TERCERA:

De acuerdo a la tabla 37, se refleja el uso del estadistico de
prueba para variables nominales ordinales de igual nUmero de categorias,
nos muestra un coeficiente de correlacion de 0,857, la cual es alta, a la
vez su p-valor o significancia asintética menor al 0,005. Con lo cual se
concluye que: Existe relacidn significativa entre la satisfaccion laboral y la
eficacia organizacional del personal de la sub gerencia politica fiscal y
recaudacion de impuestos de la Municipalidad Provincial de Tacna,

Region Tacna, Afio 2017.
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RECOMENDACIONES

Los resultados del trabajo expuesto permiten elaborar las

siguientes recomendaciones:

1. Para incrementar el nivel de satisfaccion laboral en la unidad de
estudio, se sugiere a los responsables de la gestion municipal,
desarrollar planes y dinamicas, con el fin de sensibilizar a los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Tacna, en favor de
contribuir a una comunicacion asertiva y las relaciones entre los
colaboradores que conforman la sub gerencia politica fiscal y
recaudacion de impuestos.

2. Para fomentar la eficacia organizacional, es imperativo que se
optimicen los procesos administrativos, y para asegurar dicho
objetivo se requiere que los trabajadores cuenten con un ambiente
laboral positivo de tal manera que los colaboradores se sientan
motivados, valorados, que afiancen su compromiso con la
institucion para el desarrollo de sus actividades diarias.

3. Debido a la alta relacion entre sus variables implementar politicas
de capacitacion, formacion académica constante que permitan

reforzar los conocimientos del personal.



4. Se debe motivar al personal promoviendo el reconocimiento de
logros y resultados alcanzados, una felicitacion de parte del jefe
inmediato sea escrita u oral; lo cual consolidar4 su compromiso con
el trabajo, y estimulara su contribucion en la gestién institucional.

5. Se requiere que la administracion municipal difunda en los
colaboradores la vision, misidon y valores institucionales; asi como
los objetivos, politicas y estrategias de desarrollo con la finalidad
gue se encuentren inmersas en todas las actividades y proyectos
ejecutados por los integrantes de la organizacion para asegurar la
eficacia organizacional.

6. Es indispensable que la institucion realice en forma periddica una
evaluacion de la satisfaccion laboral, para reforzar su desarrollo y
tomar las acciones correspondientes. Disefiar estrategias
orientadas a mejorar los niveles de satisfaccion y la eficacia
organizacional dado que se ha comprobado en el estudio el grado
de relacidon que existen entre las variables de estudio.

7. Disefar estrategias orientadas a mejorar los niveles de eficacia y
eficiencia organizacional en los factores: cumplimiento de metas,
responsabilidad o capacidad de respuesta, seguridad de gestion y
calidad del servicio, condiciones de trabajo, reconocimiento

personal y social, dado que para los colaboradores son mas
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importantes en relacién a los beneficios econdmicos en los cuales
estan satisfechos.

Se debe establecer politicas de meritocracia sobre la base de
competencias y transparencia, asi como de garantias para el
acceso a la funcion puablica siendo la ciudadania la mayor
beneficiada al encontrarse representada por una planilla de

profesionales con vocacion de servicio.
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ANEXOS



Anexo 1. Encuesta satisfacciéon laboral

Estimado servidor, la presente encuesta tiene por finalidad la obtencion
de informacién acerca de la “Satisfaccion Laboral” por la que

agradeceremos su colaboracion.

Edad:.............. Geénero:................. Carga familiar:.................. Grado de
instruccion:...............ooeea. Tiempo de servicCio:....................
Casi Casi _
Nunca A veces ) Siempre
Nunca siempre
1 2 3 4 5
I PREGUNTA

Oportunidades de desarrollo

El tipo de trabajo que realiza es de acuerdo a las

! habilidades de su persona
5 Se siente satisfecho con el trabajo que realiza para
alcanzar los objetivos institucionales.
Se siente satisfecho con las posibilidades que le ofrece
3 |esta institucion para realizar labores en las que mas
destaca.
Considera que tiene la oportunidad de hacer una carrera
‘ dentro de esta institucion.
Siente que se le brinda la oportunidad de desarrollar todo
> su potencial dentro de esta institucion.
5 Desarrolla un trabajo del que su familia se siente

orgullosa.
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Remuneraciones e incentivos

El sueldo que percibe va acorde al trabajo que realiza en

! esta institucion.

8 Se siente satisfecho con la forma de negociacion sobre
aspectos salariales.

9 La remuneracién que percibe le permite satisfacer todas
sus necesidades personales.

10 En esta institucion le brindan la oportunidad de ascenso
y/o promocién.

1 Se encuentra satisfecho con los reconocimientos que

ofrece su institucion.

Relacién entre servidores

Siente el apoyo constante por parte de su jefe para que

12 pueda usted realizar su trabajo de forma efectiva.

Cuando se plantea un cambio, es motivado para su
13 participacion activa.

Se siente satisfecho con la manera que su jefe evalla el
1 trabajo realizado por usted.

El clima laboral entre los trabajadores de esta institucion
o es bueno.

La relacidn entre compafieros de trabajo es buena y
16 facilita la convivencia diaria dentro de esta institucion.
17 Considera personas de confianza a sus comparfieros de

trabajo.

Condiciones fisicas de trabajo

18

El ambiente fisico en el que labora es adecuado para las
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funciones que realiza.

La limpieza e higiene de su centro de labores es el

9 adecuado para desarrollar eficientemente su labor.

20 Se siente seguro dentro de las instalaciones de esta
institucion.

21 En esta institucion se le brinda los recursos materiales
necesarios para realizar adecuadamente su trabajo.

. La iluminacién, ventilacion y la temperatura es la
adecuada para realizar eficientemente su trabajo.

93 El equipamiento con el que trabaja estd acorde a la

vanguardia de la tecnologia.
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Anexo 2. Encuesta eficacia organizacional

Estimado servidor, la presente encuesta tiene por finalidad la obtencion
de informacién acerca de la “Eficacia Organizacional” por la que

agradeceremos su colaboracion:

Edad:.............. Género:................. Carga familiar:.................. Grado de
instruccion:........................ Tiempo de servicio:....................
Casi Casi _
Nunca A veces _ Siempre
Nunca siempre
1 2 3 4 5
I PREGUNTA

Cumplimiento de Metas

Tienen actualizada la base tributaria relacionada al
1 |impuesto predial, vehicular, Alcabala, Espectéaculos

publicos, Tasas, Derechos y Arbitrios

Ejecutan las cobranzas ordinarias en concordancia con la

5 normatividad y politicas tributarias vigentes

3 Difunde a los contribuyentes los planes, programas y
politicas aprobadas.

4 Establecen planes, programas y politicas tributarias

orientadas a generar, recuperar y captar mayores rentas.

El Area de tributacion cumple con los planes y programas

5 |debidamente aprobados en su Plan estratégico y el Plan

Operativo Institucional
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Fiabilidad o Confiabilidad

Cuando estas empresas prometen hacer algo en cierto

° tiempo, lo hacen
. Cuando el cliente tienen un problema, muestran un
sincero interés en solucionarlo
Habitualmente presta bien el servicio mediante la
8 |conducciébn de procesos de actualizacion de las
declaraciones juradas de los contribuyentes.
Elaboran y proponen proyectos de ordenanzas,
9 |acuerdos, decretos resoluciones orientados a mejorar la
recaudacion
Formulan y presentan las cuentas por cobrar ordinarias
10 |de impuestos, tasas y arbitrios municipales, en forma
oportuna para los efectos contables.
Responsabilidad o Capacidad de respuesta
1 Informan puntualmente y con sinceridad acerca de todas
las condiciones del servicio
) Los empleados ofrecen un servicio rapido y agil a sus
! clientes
13 Los empleados siempre estan dispuesto a ayudar a los
contribuyentes
Los empleados estan dispuestos para atender las
14 |licencias, anuncio y propaganda Yy autorizaciones
municipales.
Seguridad de Gestion
15 | El comportamiento de los empleados transmite confianza
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y seguridad a los contribuyentes clientes

16

Los terminalistas tributarios informan de inmediato a su
superior los recursos de los contribuyentes atendidos

para garantizar su custodia.

17

Existen las condiciones fisicas y psicoldgicas para el

cumplimiento de las labores

18

Los empleados reciben el apoyo adecuado de la
empresa para desarrollar su trabajo en un buen ambiente

laboral.

Cali

dad del servicio

19

Se cuenta con procesos que aseguren la calidad de los

servicios prestados

20

Los empleados de la empresa prestan atencion

personalizada al cliente

21

El empleado sabe de las necesidades especificas de los

contribuyentes

22

Los empleados estdn empoderados para brindar un
servicio oportuno y ha satisfaccion de los contribuyentes

23

Los empleados cuentan con horarios de trabajo flexibles

y adaptados a los diversos tipos de contribuyentes
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Anexo 3. Matriz de consistencia

LA SATISFACCION LABORAL Y LA EFICACIA ORGANIZACIONAL DE LA SUB GERENCIA DE POLITICA FISCAL Y RECAUDACION DE IMPUESTOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE TACNA, REGION TACNA, 2017”
Autor: Bach. David Alexander Centella Centeno

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL: GENERAL: GENERAL: 1. Oportunidades de desarrollo. Tipo: Basica
;De qué manera se | Determinar de qué manera | Existe relacion entre la Cumplimiento con el perfil del puesto Nivel: Relacional
relaciona la satisfaccion | se relaciona la | satisfaccion laboral y la | Satisfaccion Identificacion ~ con  la  institucion | Disefio: No — experimental.
laboral 'y la eficacia | satisfaccion laboral y la | eficacia organizacional del | Laboral Promociones y/o ascensos. Poblacion: Poblacion: 60
organizacional del | eficacia organizacional del | personal de la sub gerencia 2. Remuneracién e incentivos. trabajadores entre personal
personal de la sub | personal de la sub gerencia | politica fiscal y recaudacion Remuneracién acorde al mercado Plan de | nombrado y el personal cas de la
gerencia politica fiscal y | politica fiscal y recaudacién | de  impuestos de la reconocimientos. Municipalidad Provincial de Tacna.
recaudacion de impuestos | de impuestos de la | municipalidad provincial de 3. Relacion entre servidores. Muestra:
de la  municipalidad | municipalidad provincial de | Tacna, regién Tacna, afio Evaluacion de desempefio al personal | 60 trabajadores
provincial de Tacna, region | Tacna, regidon Tacna, afio | 2017. Cultura organizacional positiva Adaptarse | Técnicas:
Tacna, afio 20177. 2017. a los cambios. -Encuestas

4 Condiciones  fisicas de  trabajo | -Observacion

Infraestructura acondicionada Seguridad | Instrumentos:

en el trabajo Equipos modernos -Cuestionario de satisfaccion laboral
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS ESPECIFICOS: -Cuestionario de eficacia
a);Cual es el nivel de | a) Determinar cual es el | a)El nivel satisfaccion 1. Cumplimiento de metas organizacional de la Sub Gerencia
satisfaccion laboral de los | nivel de satisfaccion laboral | laboral de los trabajadores Cumplimiento y actualizacion de base | Politica Fiscal y Recaudacion de
trabajadores de la sub | de los trabajadores de la | de la sub gerencia politica | Eficacia tributaria  Desarrollo de planes y | Impuestos
gerencia politica fiscal y | sub gerencia politica fiscal | fiscal y recaudacion de | Organizacional estrategias que contribuyan a la
recaudacion de impuestos | y recaudacion de | impuestos de la captacion de impuestos.
de la  municipalidad | impuestos de la | municipalidad provincial de 2.Fiabilidad
provincial de Tacna , | municipalidad provincial de | Tacna , region Tacna, afio Empatia con el publico Gestién del tiempo

regién Tacna, afio 20177.
b)iCual es la eficacia
organizacional de los
trabajadores de la sub
gerencia politica fiscal y
recaudacion de impuestos
de la  municipalidad
provincial de Tacna, region
Tacna, afio 20177.

Tacna, regiéon Tacna, afio
2017.

b)Determinar cual es la
eficacia organizacional de
los trabajadores de la sub
gerencia politica fiscal y
recaudacion de impuestos
de la municipalidad
provincial de Tacna, regién
Tacna, afio 2017.

2017, es satisfactorio

b)La eficacia organizacional
de los trabajadores de la
sub gerencia politica fiscal
y recaudacion de
impuestos de la
municipalidad provincial de
Tacna, regién Tacna, afio
2017, es adecuada.

Compromiso con las normas y politicas
tributarias.

3. Capacidad de respuesta.

Vocacion de servicio Sencillez y veracidad
en requerimientos o consultas.

4. Seguridad

Generar confianza Respaldo de la
institucion al personal.

5.Calidad del Servicio

Protocolo de atencién Empowerment
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Anexo 4. Juicio de expertos

LA SATEFACOON (ASORAL ¥ 5 RELAOON CON LA EFICACIA DRGANEIAOORAL OF
LA SUS GERENCIA DF POUTICA FISCAL ¥ RECAUDACOON DE IMPUESTOS DF LA
MUNICIPALIOAD PROVINCIAL DE TACNA, REGION TACNA, ASO 2017

L- DATOS GENERALES: = o . n
1.1. Apelfidos y nombres del juer: _.aﬂ.;_‘.-‘zu_‘-_(ﬁz_wx-_.-,‘f-}.ef‘a J»,L."j:
12, Carge & Instituckén donde labors: Deuuls Y isriided Tovado o Zane
1.3 Nombes del instrumento evshuado: _ £ st 0, £ fiame. Lramasizimmonsd.
14 Autor (es) del instrumento:

1L~ ASPECTOS DE EVALUACION:

INDIADORES CRITERIOS | Deficlents | Reguier
0N | s

DAVID ALEXANDER CENTELLA CENTENO

Buera Moy Boens Cacetente
a140% 61.90% 13008

E4t8 formnulado con lenguaje %
¥ comprensible.

513 expresado en condutas

otnervatdes

Adecuado ol svance do la

chencia y tecnologia.

Fante una organizacion

LOARIDAD
2OBITIVIDAD
SACTUALIDAD
LORGANIZACION

cantidad y calidad suficionte.
CPIRTINENCIA Permite (omaguir datos de
7 CONSISTENOA
SCONERENCIA
S METODOLOGIA
10APLICACION

P
ya
% o3 sspevion en Y
X
7(
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UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y EMPRESARIALES
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL

LA SATISFACCION LABORAL ¥ SU RELACION CON LA ENCACIA ORGANIZACIONAL OF
LA SUR GERENCIA DE POLITICA FISCAL ¥ RECAUDAOON DE IMPUESTOS DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TACNA, REGION TACNA, ABO 2017

L« DATOS GENERALES:
1.1, Apeliidos y nombres del juez: . Bebacldfe  (luisoe , Mf{a Loss ..
¥ < "‘& 5 g

ucupommmwmzﬁ:: W el e va
u.mumm...inminmhm_ﬂzz__“,

14 Autor (es) del Instrumento: DAVID ALEXANDER CENTELLA CENTENO
I1.- ASPECTOS DE EVALUACION:
Sl

INDICADORES CuTERIOS Oaficienty Facetonte
1 100%

£414 formulado con knguaje
apropiado y comprensible.

E3td expresado en conductas
observables.

rmdmﬁb
clenca y tecnologia.

Existe una arganizacidn

logica.
Comprende o3 spectos en

fegular | Busna | Muy Buens
.x__
A
¥
cantidad y calidud wiicients. *

1]l

Permite conseguir datos de ]
auerdo a los objetivos X
Planteados.

T CONSISTENCIA Ratado e Mpecto tadrico
centifico

B.COMERENCIA Entre oy ind<es, indicadores
1,01 dimensiones.

| OMETOOOLOGIA | Ls eatratogia responda o |
Ivestigacion.

ARG o —
tratamients estaditico
pertinents.

p.
£
propdaito de i | %
v

11, OPINION DE APLICARILIDAD:

V. PROMEDIO DE VALORACION;

Lugary fecha: “Tases, Maray 2o Firma del
Teldtono N®:  FI230/I02 . ONI:
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LA SATISFACCION LABORAL Y SU RELACION CON LA EFICACIA ORGANCZACIONAL DF
LA SUB GERENCIA DE POLITICA RSCAL ¥ RECAUDACION DE SMPUESTOS DE LA
MUNIOPAUDAD PROVINGIAL DE TACNA, REGION TACNA, ARO 2017

1- DATOS
11 Apellidos y nombres def juey. /L RMANIET VI2CAREA LS e rmepe

1.2. Corgo @ institucidn donde labora: _ AVYERIED Py AU DE TDAB
13. Nombre del instrument evaluado: = 0175 FECRA LABDE,, 5

1.4 Autor {e1) daf Instrumento-__

I.- ASPECTOS DE EVALUACON:
< DAVID ALEXANDER CENTELLA CENTENO

513 formutadio con lenpuage
ISFOPIS0 ¥ Comprrmit

£x23 exprosade en conductas

INDICADORES
LOARIDAD
ZOSHTIVIDAD
3ACTUALIDAD
LORGANZACION | Lxisoe cma ovgamizacins
e ]
SPERTINENGA

¥ kes Simeoniones.

2
|
|

7 CONSISTENCIA

S.00HERENCA

SMETOOOLOGIA 13 eatrategs responde 3
DAFUCACON

§
B

Telétono Nt:
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LA SATISFACCION LABORAL Y SU RELACION CON LA EFICACIA ORGANIZACIONAL DE
LA SUR GERENCIA DE POLITICA FISCAL Y RECAUDACION DE IMPUESTOS DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TACNA, REGION TACNA, ARO 2017

|- DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del juex: L EA4PMBES. LTHERA L WS fof FREDD

1.2. Cargo e Institucién donde labora: ... 2V HERS /R0 PRICADY LETAAD
1.3. Nombre del instrumento evaluado: . & £TCIRN A, LM ACOFNe .
1.4 Autor (e3) del Instrumento.............. DAVID ALEXANDER CENTELLA CENTENO

I1.- ASPECTOS DE EVALUACION:

0020% | 1408 | areom | sraew

I
i
5
|
KK (X

y las dimenaiones.

9METODOLOGIA | La estrategia respande al
propdsito de ka
Investigacidn.

10.APLICACION Lot datos permiten un
tratamiento estadistico
pertinente.

W KA R

1. OPINION DE APUICABILIDAD: RISR

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Lugaryfecha: .. Firma
Teldfono Ny: . 265 S S/ T ont: & O ¥ 95 2

|
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EVESSEAS RADIORAL JORGE SASADRE GRO-MANS
FACIS TAS UE CENCAS JUSIDNCAS 7 SMPSESIGRAMLES
ESOUELA DE NGENERA COMEROAL

LA SATISFACTION LASORAL ¥ SU RELACION CON LA IRCADA ORGANIZADONLL DE
LA SUS GERENGA DE POLITICA FISCAL Y RECAUDADION DE IMPUESTOS DE LA
MUNICPALIDAD PROVINCIAL DE TACNA, REGION TACNA, ASO 2017

.- DATOS GENERALES: R
1.1 Apellidos y nombres del juez: . Z¥EMLLT (TEMEZ onGueL RCFAIIC
1.2. Cargo & institucién donde labora: LN T8 .G
1.3. Nombre del instrumento evaluado: ... 28 TISTACION EMBoRR-

1.4. Autor (es) del Instrumento: ...

DAVID ALEXANDER CENTELLA CENTENO

IL.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS 1.Deficient | 2.Regul | 3.Buena 4. Muy 5.Excelent
- ar 41-50% Buena e
00-20% 21-a0% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje
apropiado y comprensible. >
2.0BJETIVIDAD £st3 exprosado en conductas
abservables. ~
3.ACTUALIDAD Adecuado 2l avance de la
cienda y tecnologia. =
4.ORGANIZACION Existe una organizacin >
iogica.
S5.SUFICIENCA Comprende los aspectos &n
cantidad y calidad suficlente x
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerdo a los objetivos ¥
planteados.
7.CONSISTENCIA Basedo en aspecto teorice-
cientifico. 5(
8.COHERENCIA Entru los indices, indicadores Y
y las dim 1es.
9. METODOLOGIA L3 estrategia responde al
propdsito de la 7(
investigacién.
10.APLICACION Los dates permiten un
tratamiento estadistico 7(
pertinente.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

fech:
. e Y]
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“LA SATISFACCION LABORAL Y SU RELACION CON LA EFICACIA ORGANIZACIONAL DE
LA SUB GERENCIA DE POUTICA FISCAL Y RECAUDACION DE IMPUESTOS DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TACNA, REGIGN TACNA, ANO 2017

.- DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y nombres del juez: ... CUANILO QouEn  MiGUeL @ESads
1.2. Cargo e institucion donde labora: Y..5 8.0,

1.3. Nombre del instrumento evaluado: .. 8FLEACIA CUCAMIZ VS ON AL
1.4, Autor (es) del Instrumento;.............

.- AGPESLG DE EVALUACION:

DAVID ALEXANDER CENTELLA CENTENO

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Ragular Suena Muy Busna
00-20% 2-A0% | A1-50% 61-80%
1.CLARIDAD Esta formulada con languaje
s apropiado y comprensible. X
2.OBJETIVIDAD £ta expresado en conductas
observables. X
JACTUALIDAD Adecuado al avance de la
clencla y tecnologia, }(
A.ORGANIZACION | Existe una organizecion ?
logica,
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en }(
cantidad y calidad suliciente.
S.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerde a los objetivas 7[
planteados.
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- Y
cientifico
8.COHERENCIA Entre los Indices, indicadores
¥ las dimensiones. 5(
9. METODOLOGIA La estrategla responde ol
propéuito de la Y
o Investigacion.
10.APUCACION Los datos permiten un
tratamiento estadistico )(
pertinente. [
111, OPINION DE APLICABILIDAD: o
Bosb
IV, PROMEDIO DE VALORACION: _
LA Y JOCRES & i crmrsispiormsmmsys sissaiidisns
TelétonoNe: . NC2GE 89 1|
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