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Resumen

La investigacion Gestion Administrativa y Engagement Laboral de los trabajadores de
la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el periodo 2024, tuvo como objetivo
Determinar la relacion entre la gestion administrativa y el engagement laboral de los
trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el periodo 2024.
En cuanto a la metodologia la investigacion fue de tipo basica, nivel correlacional, disefio no
experimental y transversal, de enfoque cuantitativo, cuya poblacion fue de 123 trabajadores,
aplicandose un censo, empleandose como instrumento el Cuestionario de Gestidn
Administrativa (GMQ), y el cuestionario Utrecht Work Engagement Scale (UWES). La
investigacion concluyo que la relacién entre la gestion administrativa y el engagement laboral,
es significativa, lo cual fue comprobado a partir del valor de significancia menor de 0.05,
especificamente 0.000, conforme a la prueba de Rho-Spearman, obteniéndose un coeficiente
de correlacién de 0.433, lo que indica que la gestién administrativa, segun los modelos de
gestion de las 7S, el modelo de gestidn por resultados y el modelo de gestion por procesos

se relaciona de manera directa, moderada y significativa con el engagement laboral.

Palabras clave: Gestion administrativa, gestidn por resultados, gestién por procesos,

engagement laboral, absorcién, dedicacion, vigor
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Abstract

The study Administrative Management and Work Engagement of the Workers of the
Tacna Internal Revenue Authority (SUNAT) in the 2024 Period aimed to determine the
relationship between administrative management and the work engagement of the workers of
the Tacna Internal Revenue Authority (SUNAT) in the 2024 period. The methodology used
was basic, correlational, non-experimental, cross-sectional, and quantitative. The population
of 123 workers was surveyed. A census was conducted using the Administrative Management
Questionnaire (GMQ) and the Utrecht Work Engagement Scale (UWES) as instruments. The
research concluded that the relationship between administrative management and work
engagement is significant, which was verified from the value of significance less than 0.05,
specifically 0.000, according to the Rho-Spearman test, obtaining a graduation coefficient of
0.433, which indicates that administrative management, according to the management models
of the 7S, The results-based management model and the process-based management model

are directly and significantly related to work engagement.

Keywords: Administrative management, results-based management, process-based

management, work engagement, absorption, dedication, vigor



Introduccion

La presente investigaciébn aborda la relacién entre la gestibn administrativa y el
engagement laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna
(SUNAT) durante el afio 2024, considerando que la gestion administrativa constituyen
acciones, métodos y procedimientos orientados al logro de los objetivos institucionales y que
el engagement laboral comprende el compromiso emocional, la motivacién y la satisfaccion

gue los trabajadores experimentan dentro de su ambiente laboral.

En este contexto, los estudios internacionales y nacionales recientes demuestran que
las organizaciones atraviesan situaciones de baja motivacién, desinterés y poca identificacion

de los trabajadores con la entidad, lo que también se hace visible en el sector publico.

Particularmente, la SUNAT como organismo responsable de la administracion
tributaria en el pais y en la regidn Tacnha, presenta limitaciones relacionadas a la planificacién,
los procesos internos y la interconexion de sus areas, lo que estaria afectando la motivacion,
la permanencia y el compromiso de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos,

generando efectos en el clima organizacional y en la atencién que se brinda a los ciudadanos.

Para abordar este problema, la investigacién se estructur6 en cuatro capitulos.

En el Capitulo I: El problema, se describe la situacion que atraviesa la SUNAT
respecto a la gestion administrativa y al engagement laboral, se formulan las preguntas de
investigacion, los objetivos, la justificacion y se definen las hipétesis, junto a la

operacionalizacién de las variables.

En el Capitulo II: Marco teédrico, se presenta una recopilacion de antecedentes
internacionales, nacionales y locales relacionados a la investigacion, asi como las bases
tedricas de la gestion administrativa y el engagement laboral, seguidas de las definiciones

conceptuales necesarias.



En el Capitulo Ill: Marco metodoldgico, se detalla el tipo, nivel y disefio de la
investigacion, el ambito, la poblacion y la muestra, junto al procedimiento aplicado, las

técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos.

En el Capitulo 1V: Andlisis de resultados, se explica el trabajo de campo realizado, se
presentan los resultados descriptivos y se comprueba la relacion entre las variables mediante
pruebas estadisticas. Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones,

permitiendo dar respuesta a los objetivos planteados.



Capitulo I: El problema

1.1. Planteamiento del problema

En un estudio reciente de Estrada (2023) define a la gestion administrativa como las
acciones necesarias para dirigir una organizacioén, a través de la administracion de diferentes
tareas, recursos y esfuerzos, ademas de la destreza para coordinar, dirigir las acciones y las
diferentes actividades que se llevan a cabo dentro de la institucién, con el fin de alcanzar los
objetivos trazados y prevenir dificultades (p. 2816). Sobre lo expuesto, la gestién
administrativa hace referencia a los métodos, tacticas y procedimientos disefiados para

alcanzar los objetivos de una entidad.

Con respecto al engagement laboral, comprende todos los aspectos para constituir
una excelente experiencia de trabajo que sea enriguecedora y que esté en concordancia con
los objetivos institucionales. Esta perspectiva aporta a la formacién de cimientos para una
cultura organizacional agil y lista para el futuro, mediante la atraccion y retencion del talento
humano en un mundo competitivo. (Suérez et al., 2024, p. 158)

De modo que, este concepto holistico representa elementos como el compromiso
emocional, motivacioén intrinseca, satisfaccion laboral, entre otros; que juntos crean una
experiencia laboral enriquecedora, generando un equilibrio entre el bienestar personal con el
profesional dentro de un ambiente organizacional positivo.

En un entorno internacional, se ha desarrollado el Informe de Panorama de las
Administraciones Publicas: América Latina y el Caribe 2024, sosteniendo que, en el afio 2022,
el empleo en el sector publico es de 11.6% del empleo total de la regiébn de América Latina 'y
el Caribe (ALC); donde indica que se disminuye la fuerza laboral publica por la capacidad del
sector publico para adaptarse a los cambios de las necesidades sociales y sobre su atractivo
como empleador. (OCDE, 2024)

Ademas, el 60% de colaboradores afirmaban que su trabajo tenia un sentido

“‘especial’ y no era solamente un trabajo; sin embargo, para el aino 2024 se presenta un



descenso del porcentaje contando con un 53%. También, cabe destacar la disminucion del
66% al 59% respecto a la afirmacién de sentirse orgulloso de laborar en su empresa. Ademas,
se registra con un 61% que los trabajadores sienten la falta de escucha por no tener algin
tipo de feedback sintiendo un trato injusto al no poder expresarse, y para aquellos que tienen
feedbacks de cuatro a mas veces, el dato desciende al 24%; demostrando que se deberian
generar mayores lineas de escucha en una organizacién. (Altamirano et al., 2024)

De modo que, se clarifica la falta de cohesién organizacional, liderazgo, planificacion
estratégica, cultura de mejora continua que forman parte de la gestion administrativa, lo que
conlleva a no sentir compromiso emacional, motivacion intrinseca, satisfaccion laboral, etc.,
por lo que no genera algun tipo de experiencia enriquecedora.

A nivel nacional, se clarifica que el empleo en el sector publico es inferior al 10%
respecto al empleo total, evidenciando un déficit en el sector. (OCDE, 2024) De acuerdo, al
Observatorio de CEPLAN, en el 2023 la proporcion de trabajadores que consideraron
renunciar fue de 54%, debido a que el factor que mas contribuye a la felicidad de los
trabajadores es lograr un equilibrio entre la vida personal y laboral, valorado por el 34%. Le
sigue la satisfaccion en el trabajo con un 20% vy recibir un salario adecuado con un 18%. En
menor proporcion, se encuentran aspectos como el cuidado de la salud mental (16%) vy el
progreso en la carrera profesional (11%). (CEPLAN, 2023)

Esto demuestra que, actualmente, las personas valoran méas disponer de tiempo y
bienestar personal que Unicamente avanzar en su puesto o ganar mas dinero. También cabe
destacar que en el afio 2024 hay una caida del 3.04% de engagement laboral respecto al afio
2023 en el Pert (Rankmi, 2024).

Por lo tanto, la eficiencia en los procesos administrativos de las entidades del sector
publico se encuentra en decaida al contar con una alta intencion de renunciar, disminuyendo
el indice de engagement laboral en los trabajadores; en virtud de ello, estas cifras muestran
gue la gestion administrativa y el compromiso laboral requieren ser atendidos para elevar la

satisfaccion y el desempefio de los colaboradores.



La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria — SUNAT,
es una entidad que se encuentra adscrita al Ministerio de Economia y Finanzas (MEF),
teniendo bajo sus competencias la administracion nacional de los tributos, asimismo facilita
el control y fiscalizacién de las distintas actividades aduaneras de comercio exterior.

Esta institucion, cuenta con una estructura interna a nivel nacional donde se encuentra
la Superintendencia Nacional Adjunta de Tributos Internos que supervisa a la Intendencia de
Tributos Internos de Tacna con direccion principal en Calle Zela N° 701-703 esquina con
Pasaje Vigil — Tacna. Esta Intendencia, cuenta con distintas areas tales como la Division de
Auditoria, Division de Servicios al Contribuyente y Divisibn de Control de la Deuda y
Cobranza, donde brindan la atencion necesaria a usuarios de Moquegua, llo y Tacna
(SUNAT, s.f.).

El personal que labora en la Intendencia de Tributos Internos de Tacna, registra un
bajo nivel de engagement, lo que probablemente sea causado por la falta de gestidn
administrativa efectiva, debido a deficiencias en los métodos y procedimientos trazados para
lograr los objetivos institucionales conllevando a la disminucion de motivacion y desempeiio
laboral.

Al respecto, la complejidad de la normativa tributaria puede ocasionar retos de indole
administrativa y afecta el engagement del personal al asegurar el cumplimiento de distintas
regulaciones. Ademas, se clarifica limitaciones relacionadas a la asistencia administrativa
mutua afectando la eficiencia de la gestion tributaria y sus procesos, al no contar con una
interconexiéon con otras sedes de la SUNAT, ocasionando desmotivacion de los
colaboradores. Asi mismo, los procedimientos de fiscalizacibn son complejos, por lo que
requiere una atencidn minuciosa y en el caso no sean gestionados de forma adecuada traeria
consigo desafios administrativos y habria un efecto negativo en el engagement de los
colaboradores (SUNAT, 2024).

En Consecuencia, la falta de cohesion organizacional, eficiencia y optimizacién de

procesos traeria consigo falta de compromiso, motivacién y alta intencion de renunciar



generando una inestabilidad en la atencion que se le brinda al ciudadano al ser una entidad

publica que vela por la correcta administracion de tributos y lo que conlleva.

1.2.  Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢, Cual es la relacion entre la gestion administrativa y el engagement laboral de los

trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el periodo 2024?

1.2.2. Problemas especificos

a) ¢ Cual es la relacién entre el Modelo de gestion de las 7S y el engagement laboral
de los trabajadores de la de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT),
en el periodo 20247

b) ¢Cual es la relacion entre el Modelo de gestion por resultados y el engagement
laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna
(SUNAT), en el periodo 2024?

c) ¢Cual es la relacion entre el Modelo de gestion por procesos y el engagement
laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna

(SUNAT), en el periodo 20247



1.3. Justificacion de la investigacion

1.3.1. Justificacion técnico-cientifico

El presente estudio requiere ahondar en la busqueda de la relacion de la gestion
administrativa y el engagement laboral para apoyar a la mejora de teorias y modelos que
expliquen cémo mejorar la relacién entre las variables.

Al respecto, los mencionados Tarrillo et al. (2022), se justifican en distintos modelos
tedricos tales como la gestion de las 7S, gestion por resultados y gestion por procesos,
realizando una contribucion a la mejora de la gestién administrativa al establecer estructuras
claras y eficientes que fomentan un entorno laboral colaborativo y con motivacion para los
trabajadores.

Por otro lado, Schaufeli y Bakker (2004), disefiaron un modelo que se justifica en el
engagement laboral como un estado mental positivo conexo al trabajo, que se caracteriza por
el vigor, dedicacion y absorcion, que es importante para tener alguna mejora en el desempefio
de los trabajadores y a la disminucién de la rotacién del personal de la entidad.

De modo que, la gestion administrativa tiene una influencia positiva para la
implementacién de politicas y practicas para fomentar un gran ambiente laboral y éste sea

motivador para los trabajadores.

1.3.2. Justificacion econdmica

SUNAT tiene como una de sus funciones la recaudacién de impuestos tributarios, de
modo que, este estudio fomenta la identificacion de estrategias para mejorar la gestion
administrativa y el engagement laboral, trayendo como consecuencias mayor eficiencia en la
recaudacién de tributos aplicando destrezas fiscalizables para combatir la evasion y elusion
tributaria, y asi aportar a la financiacion del presupuesto publico y contribuir a la estabilidad

macroecondmica del pais (SUNAT, 2023).



1.3.3. Justificacion social

Por un lado, la investigacion presenta una justificacion social al mejorar estrategias de
engagement laboral generando un entorno de trabajo motivador al mejorar la calidad del
empleo donde se desarrollan las distintas capacidades de los servidores publicos para su
estabilidad laboral y pueda reducir la rotacién de personal, aspecto de importancia en la
transformacion digital de la SUNAT.

Por otro lado, impulsa la optimizacion de la calidad de la atencion de los servicios
tributarios al contribuyente y a la mejora de los procesos internos, brindando servicios mas
oportunos y eficientes a la ciudadania, que se encuentra alineado al Plan de Gobierno Digital

2022-2024 con su objetivo de mejorar la experiencia ciudadana y empresarial. (SUNAT, 2021)

1.4. Objetivos de la investigacidn

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre la gestion administrativa y el engagement laboral de los

trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el periodo 2024.

1.4.2. Objetivos especificos

a) Establecer la relacion entre el Modelo de gestidn de las 7S y el engagement laboral
de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el
periodo 2024.

b) Analizar la relacion entre el Modelo de gestion por resultados y el engagement
laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT),

en el periodo 2024.



c) Identificar la relacién entre el Modelo de gestidn por procesos y el engagement

laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT),

en el periodo 2024.

1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipotesis general

La gestion administrativa se relaciona de forma directa y significativa con el

engagement laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna

(SUNAT), en el periodo 2024.

1.5.2. Hipotesis especificas

a)

b)

El Modelo de gestidén de las 7S se relaciona con el engagement laboral de los
trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el
periodo 2024.

El Modelo de gestién por resultados se relaciona con el engagement laboral de
los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el
periodo 2024.

El Modelo de gestion por procesos se relaciona con el engagement laboral de los
trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el

periodo 2024.



1.6.

1.6.1.

1.6.2.

1.6.3.

Operacionalizacion de las variables

Variables e indicadores

Variable 1: Gestiébn Administrativa
Dimensiones

- Modelos de Gestion de las 7S

- Modelo de Gestidn por Resultados

- Modelo de Gestién por Procesos

Variable 2: Engagement Laboral

Dimensiones

- Absorcion

- Dedicacion

- Vigor

Identificacion de variable 1

Variable 1: Gestién Administrativa

Identificacion de la variable 2

Variable 2: Engagement Laboral
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1.6.4. Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de variables

. Def. Def. Dimen- . Escala de
Variables , : Indicadores L
Conceptual Operacional siones Medicion
Innovacion
Eficacia
Modelos Liderazgo
de Cohesion .
. o Ordinal
Gestion  organizacional
La gestién de las 7S Eficiencia
administrativ Cultura
a implica la organizacional
coordinacio Planificacion
n de Es la relacién estratégica
actividades entre el Eficiencia en
de trabajo  conocimiento recursos
de tal y la calidad del Gestion por
, manera que servicio Modelo resultados
Variable : A L
. se realicen publico de Optimizacion
indepen- .
. ) de forma basadoenlos Gestion de Procesos .
diente: s S Ordinal
eficiente y modelos de por Cumplimiento
Gesti6 efectiva con gestion de las Resultado de plazos
estion ! >
- y a traves 7S, por S Evaluacion
Adminis- ,
) de otras resultados y continua
trativa .
personas, por procesos. Transparencia
siendo este (Tarrillo, y calidad
el objetivo Moran, & Auditoria
principal de Saldafia, Interna
toda 2022) Gestion de
gestion. calidad
(Robbins & Aplicacion del
Coulter, M%deelo ciclo PDCA
2014) Gestion Conq0|m|ento Ordinal
de tramites
por .
Procesos Internos
Cultura de
mejora
continua
Los El Percepcioén del
individuos  engagement tiempo durante
Variable sienten una es un estado el trabajo
dependiente: conexion en el que los Concentracién
. . Absor- . .
intensa con  trabajadores o en el trabajo Ordinal
. . cién . s
Engagement las diversas  se sienten Satisfaccion
Laboral actividades vigorosos, laboral
que dedicados y Inmersion
desempe- absorbidos por laboral
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fian en el
trabajo y
tienen
confianza
en sus
propias
habilidades.
(Schaufeli &
Bakker,
2004)

su trabajo.
(Salanova et
al., 2005)

Compromiso
laboral
Dificultad para
desconectarse
del trabajo

Dedica-
cion

Propésito en el
trabajo
Entusiasmo
laboral
Inspiracion
laboral

Orgullo laboral
Desafio laboral

Ordinal

Vigor

Energia 'y
vitalidad
laboral
Vigor en el
trabajo
Motivacion
para el trabajo
Resistencia
laboral
Tenacidad
laboral
Resiliencia
laboral

Ordinal

Nota. Elaboracion propia

12
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Capitulo Il: Marco teérico

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Hoz (2023), presentdé el articulo “Asociaciéon entre la gestion administrativa y
compromiso laboral en una dependencia publica”, de la Revista | + D, en México. Se propuso
determinar si existia una asociacion entre el Compromiso Organizacional de los trabajadores
de una entidad publica y su percepcion sobre la Gestion Administrativa. Se adopt6é un enfoque
cuantitativo, no experimental y transversal con un alcance relacional. Para la recoleccion de
datos se emple6 una encuesta compuesta por 54 items, de los cuales 7 eran datos generales
del encuestado y 47 correspondian a preguntas de respuesta ordinal tipo Likert, relacionadas
con las variables y sus dimensiones. Se realizé un censo de 52 trabajadores administrativos.
Se observé una percepcién generalmente favorable en casi todas las dimensiones de la
Gestién Administrativa evaluadas, destacando areas para mejorar como el reconocimiento al
desempefio, la igualdad de condiciones laborales y la comunicacion. El compromiso afectivo
predominé entre los colaboradores. Mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, se
confirmd una asociacion bilateral positiva y significativa entre el Compromiso Organizacional
y la percepcién de la Gestion Administrativa, verificando asi la hipétesis planteada en esta
investigacion.

Blanco y Moros (2023), publicaron el articulo titulado “Caracterizacién del compromiso
organizacional utilizando la escala de Meyer y Allen en una empresa productiva”, de la Revista
Cubana de Salud y Trabajo, en Cuba. Su objetivo principal fue caracterizar el compromiso
organizacional en una empresa productiva. Se aplicé una metodologia cuantitativa con un
disefio no experimental de tipo transversal. El estudio tuvo un alcance exploratorio-
descriptivo. La muestra estuvo compuesta por 30 trabajadores y directivos. Se empleé la

técnica Escala de Compromiso Organizacional de Meyer y Allen (1997), un instrumento
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validado y usado en diferentes investigaciones internacionales para evaluar el
comportamiento de este indicador en los trabajadores. Los resultados evidenciaron un alto
nivel de compromiso organizacional (4.02), resaltando el deseo de permanencia en la
empresa a través de la dimensién afectiva (4.47). No se encontrd una relacion significativa
entre los estados de compromiso y las variables sociodemograficas, como se demostrd con
la significancia de los valores obtenidos del Chi cuadrado, que fueron mayores que 0.05. Se
concluyé que los trabajadores de la organizacion mostraron un alto nivel de compromiso
organizacional. Asi, se identificaron con las metas de la institucion y las alinearon con las

suyas propias, lo que facilité el cumplimiento de los objetivos con eficiencia y calidad.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Duran (2023), elabor6 la tesis titulada “Gestion administrativa y compromiso
organizacional en la Municipalidad Distrital de Acoria - 2021”7, de la Universidad Nacional de
Huancavelica. Tuvo como objetivo determinar en qué medida la gestion administrativa se
relacionaba con el compromiso organizacional en la Municipalidad Distrital de Acoria en 2021.
Se llevo a cabo una investigacion de tipo aplicada, con un nivel correlacional y un disefio no
experimental. Se utiliz6 una encuesta como técnica para evaluar las variables relacionadas
con los trabajadores, utilizando una muestra de 70 personas. El estadistico empleado para
medir la correlacién entre las variables fue el rho de Spearman, aplicado también para
analizar la correlacion entre las dimensiones de la variable de contrataciones publicas y la
variable de ejecucion presupuestal, considerando la normalidad de los datos mediante la
prueba de normalidad de Kolmogérov-Smirnov. Los resultados obtenidos para el primer
objetivo mostraron un rho de 37.3% con un valor de p de 0,001 (p<0.05), demostrando que la
gestién administrativa se relacionaba significativamente con el compromiso afectivo. Para el
segundo obijetivo, el rho fue de 35.3% con un valor de p de 0,003 (p<0.05), denotando una
relacion significativa con el compromiso de continuidad. Finalmente, para el tercer objetivo,

el rho fue de 38.8% con un valor de p de 0.001 (p<0.05), indicando una relacién significativa
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con el compromiso normativo. En conclusion, los resultados generales mostraron una alta
correlacion de 48.5% con un valor de p de 0.000 (p<0.05), concluyendo que la gestién
administrativa estaba significativamente relacionada con el compromiso organizacional en la

Municipalidad Distrital de Acoria en 2021.

Calcina (2023), desarroll6 la investigacion “Gestién administrativa en el engagement
del personal de un Hospital II-1, Regién Puno 2023, de la Universidad César Vallejo, en Lima.
Tuvo como objetivo principal determinar la influencia de la gestion administrativa en el
engagement de los trabajadores de salud de un Hospital 1I-1 en la Regién Puno durante el
afo 2023. Este andlisis fue basico, cuantitativo, no experimental y de caracter explicativo. La
poblacion estudiada consté de 149 trabajadores de salud, seleccionandose una muestra de
109 trabajadores. Se emplearon dos cuestionarios: el “Cuestionario sobre gestion
administrativa” y la “Escala Utrecht de Engagement en el Trabajo (UWES)”. Los resultados
mostraron que el 81.7% de los trabajadores calificaron la gestiébn administrativa como de nivel
medio; el 78.9% evaluaron la planificacion, el 67.9% la organizacion, y el mismo porcentaje
la direccion como de nivel medio; mientras que el 65.1% considerd que el control estaba en
nivel medio. Respecto al engagement, el 84.4% lo percibié como de nivel medio, el 76.1%
report6 un vigor medio, el 72.5% una dedicacion media y el 74.3% una absorcién media. La
investigacion concluyé que, mediante la estadistica de regresion logistica ordinal, se

determiné que la variable administrativa influia significativamente en el engagement.

Anchelia et al. (2021), publicaron el estudio “La gestion administrativa y compromiso
organizacional en instituciones educativas”, de la Revista Propédsitos y Representaciones, en
Lima. El estudio se centré6 en explorar la relaciébn entre la gestion administrativa y el
compromiso organizacional en trabajadores del sector educativo. Se llevo a cabo bajo el
paradigma positivista con un enfoque cuantitativo, utilizando un disefio de investigacion
béasica, no experimental y transversal de tipo correlacional, y aplicando el método hipotético

deductivo. La poblacion incluyé a 88 trabajadores del sector educativo, como docentes,
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personal administrativo y directivos. Se utilizaron dos cuestionarios, uno sobre gestion
administrativa y otro sobre compromiso organizacional, los cuales fueron validados por
expertos y alcanzaron coeficientes de fiabilidad de 0.885 y 0.801, respectivamente, segun el
alfa de Cronbach. Los resultados fueron evaluados mediante el coeficiente Rho de Spearman,
y se encontraron valores significativos para la gestion administrativa y el compromiso
organizacional. Se concluyé que habia una relaciéon positiva y significativa entre ambas
variables, demostrando que una buena gestion incrementa progresivamente el compromiso

de los trabajadores.

2.1.3. Antecedentes regionales

Palacios (2024), realiz6 la tesis titulada “La gestion administrativa y la satisfaccion
laboral de los trabajadores de agroindustria Gonzalez EIRL de la ciudad de Tacna en el afio
2022, de la Universidad Privada de Tacna. El objetivo principal fue determinar la relacion
entre la gestion administrativa y la satisfacciéon laboral de los trabajadores de Agroindustria
Gonzalez EIRL en la ciudad de Tacna durante el afio 2022. La metodologia empleada fue
basica, con un disefio transversal, no experimental y de nivel correlacional. La poblacion de
estudio consistio en 32 trabajadores, a quienes se les realiz6 un censo completo y se les
aplicd una encuesta como técnica y un cuestionario como instrumento. El estudio concluy6
gue existia una relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion laboral
de los trabajadores de Agroindustria Gonzalez EIRL, como lo demostrd la prueba de
normalidad, cuyo valor de significancia fue menor de 0.05. Esto indica que una gestion
administrativa eficaz, que se caracterizé por el adecuado cumplimiento de los procesos de
planeacion, organizacion, direccion y control, se relaciona directamente con los valores
positivos de satisfaccion del personal, en términos de retos adecuados en el trabajo,
remuneraciones justas, condiciones laborales adecuadas y buenas relaciones entre el trabajo

y los colaboradores.
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Ramos (2024), elaboré la investigacion “Engagement y desempefo laboral de los
trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, sedes: Central e Hipdlito Unanue, afios 2021-
2022”7, de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, en Tacha. Se enfocd en
diagnosticar la influencia del engagement en el desempefio laboral de los trabajadores del
Gobierno Regional de Tacna, en las sedes Central e Hipdlito Unanue durante los afios 2021-
2022. Se tratd de un estudio descriptivo, correlacional y explicativo, de tipo transversal y no
experimental. La muestra consistié en 150 trabajadores de dichas sedes. Se emplearon dos
cuestionarios validados por expertos; el primero sobre engagement, compuesto por 17 items
en escala de Likert divididos en tres dimensiones: vigor, dedicacién y absorcion; el segundo
sobre desempefio laboral, también con 17 items en escala de Likert, dividido en desempefio
de la tarea, civismo y falta de productividad. La fiabilidad de los instrumentos se verificé
mediante el alfa de Cronbach, obteniendo resultados de 0.940 para el cuestionario de
engagement y de 0.950 para el de desempefio laboral, demostrando alta confiabilidad. Los
resultados indicaron que el engagement influye en el desempefio laboral de los trabajadores
de las sedes mencionadas, con un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0.655 y
una significancia asintética de 0.000. En cuanto a los objetivos especificos, los valores fueron
de 0.644, 0.586 y 0.538 respectivamente. En conclusién, el engagement tuvo una influencia
positiva moderada en el desempefio laboral de los trabajadores, lo que llevo a aceptar la

hipotesis alternativa y a rechazar la hipétesis nula.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestion administrativa

Segun Robbins y Coulter (2014), la gestion administrativa implica la coordinacion de

actividades de trabajo de tal manera que se realicen de forma eficiente y efectiva con y a

través de otras personas, siendo este el objetivo principal de toda gestion.



18

Por otro lado, Drucker (2014) enfoca la gestion administrativa en la eficiencia y la
efectividad, destacando la importancia de estar orientados al cliente y en la creacién de valor
para este, lo cual implica tener una vision clara de los objetivos de la empresa y de los
recursos necesarios para alcanzarlos.

Asimismo, el reconocido autor Chiavenato (2011), define la gestiébn administrativa
como la realizacion de acciones destinadas a obtener resultados de la manera mas eficaz y
econdmica posible.

Munch (2009), explica la gestion como una funcion integradora que coordina
esfuerzos y recursos, resaltando su rol a favor de la organizacion.

Finalmente, en una concepcion clasica y considerado el “Padre de la Administracion”,
Taylor (1997) describe la gestion administrativa como el arte de saber exactamente qué se

quiere lograr y luego asegurarse de hacerlo de la mejor manera y por el camino mas eficiente.

2.2.1.1. Importancia de la gestién administrativa

Mintzberg (2007), argumenta que la gestion administrativa se centra en la integraciéon
de las actividades organizacionales. Esto es importante, pues permite que las distintas partes
de una organizacion trabajen juntas de manera coherente y efectiva. Desde su punto de vista,
el papel del gestor administrativo es, en esencia, orquestar y alinear los esfuerzos y recursos
hacia los objetivos comunes, lo que implica una constante adaptacién a los cambios internos
y externos.

Uno de los aportes mas significativos a la comprension de la gestion administrativa es
su clasificacion de los roles gerenciales. ldentifica diez roles que se agrupan en tres
categorias: interpersonales, informativos y de decision. Los roles interpersonales, como el de
lider y enlace, aseguran la efectiva comunicacion y la motivacion del personal. Los roles
informativos, como el de monitor y portavoz, permiten al gerente recoger y distribuir

informacion importante para la operacion. Finalmente, los roles de decision, como el de
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asignador de recursos y negociador, involucran la toma de decisiones que afectan el curso
de la organizacién (Mintzberg, 2007).

La eficacia en la gestion administrativa, depende en gran medida de la habilidad del
gestor para maniobrar entre estos roles de manera fluida y apropiada al contexto. Esta
flexibilidad permite a la gestion no solo responder a los problemas y oportunidades de manera
efectiva, sino también fomentar un ambiente que promueve la innovacién y la adaptacion.
Ademas, otro aspecto esencial es la intuicién y el juicio en la gestion administrativa. Contrario
a los enfoques que priorizan la racionalidad extrema en la toma de decisiones, él sostiene
que muchas decisiones administrativas exitosas provienen de un entendimiento profundo e
intuitivo de las operaciones de la organizacion, sus trabajadores y el mercado (Mintzberg,
2007).

En sintesis, la gestion administrativa es vital no solo para mantener la eficiencia y
eficacia operativa, sino también para asegurar que la organizacién como un todo funcione
armoniosamente hacia el cumplimiento de su mision y objetivos estratégicos. Este enfoque
holistico y flexible destaca la importancia de entender profundamente la dindmica

organizacional y adaptarse continuamente a un entorno cambiante (Mintzberg, 2007).

2.2.1.2. Proceso de gestién administrativa

Fayol (1971), un pionero de la administracibn moderna, desarrollé un enfoque
estructurado de la gestion organizacional que se conoce comunmente como el proceso de

gestion administrativa. Este proceso se compone de cinco funciones principales:

¢ Planificacion: Es la base de todas las funciones administrativas. Implica anticipar el futuro
y formular estrategias para alcanzar los objetivos organizacionales. Este proceso requiere
de una vision clara de los objetivos a largo y corto plazo, la identificacion de recursos

necesarios y la prevision de posibles contratiempos (Fayol, 1971).
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e Organizacién: Una vez que la planificacion ha sido establecida, la organizacion toma
relevancia. Es definida como la estructuracién técnica de la empresa y la disposicién
Optima de recursos humanos y materiales. Implica la creacion de una estructura
organizativa jerarquica, definiendo roles y responsabilidades, y estableciendo relaciones
formales entre los diferentes departamentos y trabajadores (Fayol, 1971).

o Direccién: La funcién de direccién trata sobre la gestion del personal para alcanzar los
objetivos de la empresa. Fayol subray6 la importancia de liderar con un estilo que motive
y fomente la moral alta entre los trabajadores. La direccion eficaz implica comunicar de
manera clara las metas y politicas de la organizacion, asi como proporcionar guia y
resolver conflictos (Fayol, 1971).

e Control: La ultima funcién del proceso de gestién administrativa es el control, que consiste
en verificar que todo se esté realizando conforme a las normas y politicas establecidas
durante la planificacién. El control implica la evaluacion del rendimiento, la comparacion
de los resultados reales con los esperados y, si es necesario, tomar acciones correctivas

para asegurar la consecucion de los objetivos organizacionales (Fayol, 1971).

Figura 1.

Piramide organizacional de fayol

Gerencia
= Planificacion
= Organizacion

= Direccion
= Coordinacion Fay0|
= Control
Taller - manufactura
Taylor

Obreros

Nota. Extraido de Espinoza (2009), a partir de Fayol (1971)
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2.2.1.3. Modelos tedricos relacionados a la gestion administrativa

Muy aparte del conocido modelo de Fayol, existen otras teorias administrativas que
tratan de describir la mejor manera de gestionar una organizacién. Se citan principalmente

las siguientes:

a) Teoria de la Burocracia

Este modelo planteado por Weber (2022), se enfoca en una estructura organizacional
formalizada, jerarquia clara de autoridad, y una serie de reglas y procedimientos estrictos
gue rigen la conducta del trabajador. Weber propuso que esta formalidad asegura la
eficiencia y predictibilidad, eliminando la ambigtedad y haciendo el tratamiento de todos los

casos de manera uniforme.

b) Teoria Xy TeoriaY

Estas teorias planteadas por McGregor (2006), contrastan dos estilos de gestion. La
Teoria X asume que los trabajadores son inherentemente perezosos y necesitan ser
estrictamente controlados y motivados por incentivos. Por otro lado, la Teoria Y indica que
los trabajadores son naturalmente motivados y aspiran a tomar mas responsabilidad si se
les da la oportunidad. McGregor enfatiza que la forma en que los gerentes tratan a los

trabajadores y los motivan afecta significativamente su desempefio y satisfaccion.

c) Teoria del Desarrollo Organizacional

Lewin (1947), se enfoca en la mejora continua y adaptacion de la organizaciéon
mediante la consideracion de las necesidades cambiantes de las personas y la organizacion.
Utiliza intervenciones basadas en las ciencias del comportamiento, enfocandose en el
cambio y la gestién de la cultura, procesos y estructura de la organizacion para mejorar la

efectividad organizacional.
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d) Modelo de Gestion de Calidad Total (TQM)

Este modelo, creado por el reconocido autor Deming (1986), enfatiza la gestién de
calidad en todas las facetas de la organizacion. Busca mejorar la calidad de los productos y
servicios de una empresa a través de mejoras continuas, que requieren la participacion de
todos los miembros de la organizacion. TQM se enfoca en la satisfaccion del cliente, con un

fuerte énfasis en el proceso de mejora continua.

e) Teoria de la Contingencia

Este enfoque formulado por Fiedler (1967), precisa que no existe un Unico
modo de gestion que sea aplicable a todas las organizaciones o en todas las situaciones. La
estructura organizativa y los sistemas de gestion deben ser diseflados para ajustarse al
ambiente externo y a la situacion especifica de la empresa. Propone que los factores
externos e internos influencian las decisiones administrativas, y que los gerentes deben ser

flexibles y adaptativos para responder eficazmente a las circunstancias cambiantes.

2.2.1.4. Dimensiones de la gestién administrativa

Los autores Tarrillo et al. (2022), validaron un instrumento con la finalidad de evaluar
la gestién administrativa. Para ello, se basaron en diferentes modelos tedricos como la gestidn
de las 7S, gestion por resultados y gestion por procesos. Cada una de estas dimensiones se

desarrollan a continuacion:

Dimensién 01. Gestion de las 7-S
Es un modelo de gestion que da descripcién de los 7 factores requeridos para ordenar
una empresa de forma eficiente. Con este modelo en mente, los directivos deben asegurarse

de poder establecer con éxito la tactica. Mas alla de eso, se debe tener en cuenta que la
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importancia relativa de cada factor cambia con el tiempo (McKinsey Company, 2012).

Presenta los siguientes indicadores:

o Strategy (Estrategia). Es importante idear la estrategia adecuada para reflejar una
evaluacién precisa del entorno, especialmente de la competencia (McKinsey Company,
2012).

e Structure (Estructura). Es la estructura de la empresa y los vinculos de poder y
compromiso que tienen lugar dentro de ella (McKinsey Company, 2012).

e Skills (Habilidades). Son las destrezas que identifican la empresa. El autor Porter (2012),
las define como las destrezas esenciales o lo que la organizacion mejor hace.

e Shared values (Valores compartidos) se asemejan al concepto de misién, valor
compartido por todos los integrantes de la corporacion, que traduce la estrategia en
objetivos circulares que unen a la institucion para alcanzarlos (McKinsey Company, 2012).

e Systems (Sistemas) representa todos los pasos y procesos (sistemas de informacion,
sistemas y procesos de produccién, presupuestos, controles, etc.) necesarios para
formular una estrategia (McKinsey Company, 2012).

e Style (Estilo) es la manera en que la gerencia manifiesta su comportamiento y, por ende,
determina el rumbo a seguir (McKinsey Company, 2012).

o Staff (Personal) son los individuos que constituyen la organizacién y se encarga de la
ejecucion de las estrategias. Segun Loor-Zambrano et al. (2020), muchas veces, los
asociados a una organizacion no entienden cémo interacttian en el mercado, qué recursos
y capacidades tienen, o como funcionan todas sus areas de actividad; a menudo se limitan
a completar tareas dentro de su espacio asignado; conscientes de la estructura general y

razones por la que la actividad es de importancia para una buena funcion.
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Dimensién 02: Gestion por resultados

Es un modelo de gestion de recursos estatales que se enfoca en completar acciones
estratégicas determinadas en los planes de gobierno con ciertos recursos dentro de un
periodo de tiempo determinado. Brinda la oportunidad de administrar y evaluar la actividad
de las organizaciones estatales, teniendo en cuenta la politica estatal formulada para
satisfacer las necesidades de la sociedad (Makon, 2017). El modelo combina los siguientes
compromisos con resultados: planificacion estratégica, presupuesto por resultados, gestiéon

de recursos, seguimiento y evaluacion, control de desempefio y auditoria.

Dimensién 03: Gestidn por procesos

Segun Mallar (2010), cada vez se ven mas esfuerzos encaminados a adaptar las
organizaciones a las complejidades en las que operan. El cambio de juego, el incremento de
la competencia, la iniciacion al mundo mediante medios tecnolégicos ha hecho que los
clientes sean mas exigentes y hayan cambiado sus necesidades. La gestion fundamentada
en procesos brota como un enfoque para centrar la atencion en las diligencias de una
empresa con el fin de optimizarlas.

Como resultado del cambio a la nueva gestion publica, la transformacion del Estado
en una entidad moderna enfocada al servicio de los ciudadanos, logrando eficientemente los
objetivos planteados, brindando bienes y servicios de calidad, data de hace algunos afios

(Aranda, Ordofiez, & Peralta, 2018).

El gobierno peruano se ha planteado modernizar la gestion de las entidades publicas
gue la componen. Asi, la Politica Nacional de Modernizacién de la Administracién Publica de
2013 fue aprobada en 2021 mediante D.S. N° 004-2013-PCM. Asi, en lugar de centrarse en
las funciones que realiza cada area, una organizacion basada en procesos continta
desarrollando el concepto de analizar sus procesos relacionados para mejorar estos procesos
y transformar la organizacion, agregando valor para cada destinatario. Consta de las

herramientas siguientes: Normas ISO 9000, MAPRO, Ciclo de Deming (Tarrillo, Moran, &
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Saldafia, Validez de contenido de instrumento: Evaluacion de la gestion administrativa

municipal basado en organizaciones inteligentes, 2022).

2.2.2. Engagement laboral

Schaufeli y Salanova (2007), consideran el engagement laboral como un estado
mental positivo que es afectivo-emocional y se caracteriza por el vigor, la dedicacion y la
absorcion. Este estado permite que los trabajadores se sientan vigorosos, dedicados e
inmersos profundamente en su trabajo.

Por su parte, Salanova et al. (2005) enfatizan que el engagement es un estado en el
gue los trabajadores se sienten vigorosos, dedicados y absorbidos por su trabajo. Sostienen
gue un ambiente laboral que fomente el reconocimiento y el desarrollo personal es importante
para facilitar el engagement.

Los autores Maslach y Leiter (1997), describen el engagement como el opuesto directo
del burnout. Mientras que el burnout se caracteriza por agotamiento, cinismo e ineficiencia,
el engagement se manifiesta a través de energia, compromiso y eficiencia, permitiendo lograr
una mayor satisfaccion y productividad en el trabajo.

En un concepto clasico, Kahn (1990) explica que el engagement se nutre de
condiciones psicologicas como la significacion, seguridad y disponibilidad, las cuales
permiten a los trabajadores sentir que su trabajo es importante, que tienen un entorno de
trabajo seguro y que disponen de los recursos necesarios para desempefiar sus roles

eficazmente.

2.2.2.1. Importancia del engagement laboral

Segun Pincus (2020), el engagement laboral es importante en la gestion de recursos

humanos y se debe comprender desde una perspectiva de motivaciéon humana. Pincus

argumenta que las definiciones operativas de engagement deberian estar fundamentadas en
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la amplia literatura psicolégica sobre motivacion humana, lo que permitiia a las
organizaciones abordar mas efectivamente las necesidades y motivaciones de sus
trabajadores.

Desde esta perspectiva, el engagement no es solo un indicador del estado emocional
del trabajador, sino que es importante para el desarrollo de sistemas de trabajo que
promuevan una mayor eficacia organizacional. Al entender el engagement como una
manifestacién de motivaciones humanas fundamentales, las organizaciones pueden disefar
estrategias que no solo incrementen la productividad, sino también mejoren la calidad de vida
laboral y la satisfaccion del trabajador. Esto se traduce en practicas laborales que reconocen
y promueven la seguridad psicoldgica, la claridad de roles y la importancia de un equilibrio
entre la vida laboral y personal (Pincus, 2020).

También debe destacarse la importancia de adoptar un enfoque estructural y
comprehensivo para el engagement, sugiriendo que una taxonomia motivacional bien
desarrollada puede ofrecer ventajas significativas sobre enfoques menos tedricos. Esto
considera un mejor desarrollo de teorias de engagement, métodos mas efectivos para medir
y mejorar el engagement, y practicas mas claras y fundamentadas para su implementacion

en el ambiente laboral (Pincus, 2020).

2.2.2.2. Factores del engagement laboral

De acuerdo a Greenberg y Baron (2003), diferentes factores permiten mejorar el

desarrollo del compromiso laboral:

e Relacion con el trabajo: EI compromiso es més fuerte cuando los trabajadores tienen un
alto grado de responsabilidad o cuando existen oportunidades significativas para el
avance profesional. La naturaleza del trabajo y la responsabilidad inherente pueden

fomentar un mayor sentido de compromiso (Greenberg & Baron, 2003).
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Incentivos y recompensas: El compromiso puede aumentar cuando estan motivados por
la calidad y la naturaleza de las recompensas que reciben. Un sistema de recompensas
estructurado puede incentivar a los trabajadores a dedicarse mas a la organizacion
(Greenberg & Baron, 2003).

Oportunidades y/o alternativas: La disponibilidad de opciones de empleo alternativas
puede influir en como los trabajadores perciben su compromiso con la organizacion
actual. Cuando hay menos opciones disponibles, pueden sentirse mas vinculados a su
empleador actual (Greenberg & Baron, 2003).

Trato y respeto en el lugar de trabajo: Un factor importante es como los trabajadores son
tratados por la organizacién. Un ambiente de respeto y consideracion puede fortalecer el
compromiso. Sin un trato justo y respetuoso, es dificil mantener un alto nivel de motivaciéon
y lealtad (Greenberg & Baron, 2003).

Duracion del empleo: Los trabajadores con mas tiempo en la organizacién tienden a
mostrar mas lealtad y compromiso en comparacion con aquellos con menos tiempo de
servicio. La antigiiedad puede fortalecer el vinculo con la empresa (Greenberg & Baron,
2003).

Enfoque en calidad y servicio al cliente: Los trabajadores se identifican mas facilmente
con organizaciones que valoran la calidad y el servicio al cliente. Esta percepcion puede
motivar a los trabajadores a alinear sus esfuerzos con los valores de la organizacién
(Greenberg & Baron, 2003).

Claridad en roles y responsabilidades: EI compromiso también esta influenciado por la
claridad con la que se definen las responsabilidades y el desarrollo del trabajo dentro de
la organizacion (Greenberg & Baron, 2003).

Oportunidades de utilizar habilidades: Los trabajos que permiten a los trabajadores utilizar
sus habilidades y conocimientos de manera significativa pueden aumentar su compromiso

con la organizacion (Greenberg & Baron, 2003).
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e Calidad de la comunicacion: La forma en que se comunica la informacién organizacional
a los trabajadores es importante. Una comunicacion clara y oportuna sobre los planes y
objetivos de la empresa puede reducir la incertidumbre y aumentar el compromiso
(Greenberg & Baron, 2003).

e Percepcion de gestidn eficaz: El compromiso puede ser mayor cuando los trabajadores
perciben que la organizacibn maneja eficazmente sus recursos y atiende bien las
necesidades de su fuerza laboral, mejorando su bienestar general (Greenberg & Baron,

2003).

2.2.2.3. Modelos tedricos relacionados al engagement laboral

Al igual que en la variable anterior, una vez revisada la literatura respecto a las teorias

relacionadas al engagement o compromiso laboral, se presentan los siguientes modelos:

a) Modelo JD-R

El modelo de Bakker y Demerouti (2007), postula que las demandas laborales y los
recursos laborales son importantes en el desarrollo del engagement y del burnout. Las
demandas laborales son aspectos del trabajo que requieren esfuerzo sostenido y estan
asociadas con costos psicolégicos. Por el contrario, los recursos laborales son aquellos
aspectos del trabajo que ayudan a los trabajadores a lograr sus objetivos laborales, reducir
las demandas laborales y estimular el crecimiento personal.

Este modelo denota que la interaccion entre estas demandas y recursos determina el
nivel de engagement laboral. Los recursos pueden moderar el impacto de las demandas en
el agotamiento y pueden directamente fomentar el engagement. Por ejemplo, un alto nivel
de recursos como el apoyo de los colegas y la autonomia en el trabajo puede amortiguar los

efectos del estrés laboral y aumentar el engagement.
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b) Modelo de Utrecht

Desarrollado por Schaufeli y Bakker (2004), describe el engagement como un estado
de animo positivo y satisfactorio que es caracterizado por vigor, dedicacion y absorcion. El
vigor se refiere a niveles altos de energia y resistencia mientras se trabaja; la dedicacion se
manifiesta en estar fuertemente involucrado en el trabajo y experimentar un sentido de
significado, entusiasmo y desafio; la absorcion es estar completamente concentrado y
felizmente inmerso en el trabajo, donde el tiempo pasa rapido y uno tiene dificultades para
despegarse del trabajo.

Este modelo denota la influencia de los recursos laborales y las demandas laborales,
y explica que un ambiente de trabajo que ofrece claridad de roles, oportunidades de

desarrollo y reconocimiento fomenta estos tres elementos del engagement.

c) Modelo de Kahn

Kahn (1990), presenté un enfoque en el que el engagement ocurre cuando las
personas emplean y expresan fisica, cognitiva y emocionalmente durante actividades
laborales. Segin Kahn, tres aspectos psicoldgicos condicionan el engagement: la
significancia psicologica del trabajo, la seguridad psicol6gica y la disponibilidad psicolégica.
El autor sostiene que los trabajadores se sienten mas comprometidos cuando sienten que
su trabajo es significativo, cuando se sienten seguros para expresarse sin temor a
consecuencias negativas, y cuando estan fisica y emocionalmente dispuestos a involucrarse.
La autenticidad en el trabajo y un entorno de apoyo son importantes para fomentar el

engagement segun este modelo.

d) Modelo de Leiter y Maslach

Maslach y Leiter (2004), desarrollaron un modelo que analiza el engagement como el
opuesto al burnout. Este modelo identifica seis areas donde las percepciones de los
trabajadores sobre el trabajo pueden variar y conducir al burnout o al engagement: carga de

trabajo, control, recompensa, comunidad, equidad y valores. Un desequilibrio en cualquiera
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de estas areas puede conducir al burnout, mientras que un equilibrio adecuado puede
promover el engagement. Por ejemplo, una carga de trabajo manejable, un control
considerable sobre su trabajo, reconocimiento adecuado, un entorno de trabajo de apoyo,
politicas justas y valores alineados con los personales fomentan el engagement.

Este modelo enfatiza la importancia de gestionar el ambiente laboral y los recursos

organizacionales para mantener el engagement de los trabajadores.

e) Modelo de Saks

Saks (2006), distingue entre el engagement con el trabajo y el engagement con la
organizacion. El engagement con el trabajo se refiere a la conexion emocional y cognitiva
gue un trabajador tiene con su trabajo especifico, mientras que el engagement con la
organizacion se refiere a como el trabajador se siente acerca de toda la empresa. El autor
argumenta que ambos tipos de engagement son influenciados por el apoyo organizacional
percibido, la justicia organizacional y las oportunidades de desarrollo y satisfaccion de
necesidades personales.

Este modelo resalta la importancia de un ambiente organizacional positivo y un
soporte efectivo para fomentar el engagement tanto a nivel del trabajo individual como en la

relacién mas amplia con la organizacion.

2.2.2.4. Dimensiones del engagement laboral

El Utrecht Work Engagement Scale (UWES), desarrollado por Schaufeli y Bakker
(2004), es un instrumento disefiado para medir el engagement en el trabajo.

Este modelo es ampliamente utilizado en la investigacion psicoldgica organizacional y
se basa en el concepto mas amplio de engagement laboral, definido como un estado mental
positivo relacionado con el trabajo, caracterizado por vigor, dedicacion y absorcion.

Sus dimensiones son 03: Vigor, Dedicacion y Absorcion. A continuacién, se

desarrollan cada una de ellas:
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Dimensién 01: Vigor

Representa un nivel alto de energia y resistencia mental en el trabajo. Los
trabajadores vigorosos estan dispuestos a esforzarse en sus tareas, incluso frente a
dificultades y contratiempos. Este aspecto denota no solo la cantidad de energia que una
persona siente al realizar su trabajo, sino también la consistencia de esa energia a lo largo
del tiempo, incluso cuando las circunstancias son desafiantes (Schaufeli & Bakker, 2004).

El vigor implica una persistencia robusta y una capacidad para recuperarse
rapidamente de los bajones energéticos. Este estado energético es contagioso y puede influir
positivamente en el clima laboral, motivando a otros trabajadores y mejorando el dinamismo
general del equipo o la organizacién. Los trabajadores vigorosos a menudo toman la iniciativa
y son vistos como aspectos dentro de sus equipos, llevando a cabo sus tareas con un

entusiasmo que supera las exigencias basicas del rol (Schaufeli & Bakker, 2004).

Dimensién 02: Dedicacion

Se refiere al sentido de significacién, entusiasmo, inspiracién y orgullo que un
trabajador experimenta con respecto a su trabajo. Es un factor emocional que captura el grado
en el que uno se siente psicolégicamente involucrado en su labor. Los trabajadores dedicados
ven su trabajo como algo que vale la pena, motivante y desafiante. Este componente esta
estrechamente relacionado con la identificacion con el trabajo; los trabajadores que exhiben
alta dedicacion a menudo hablan de su trabajo con gran estima y orgullo (Schaufeli & Bakker,
2004).

La dedicacién va mas alla de la mera satisfaccion laboral y entra en el territorio de la
pasion por el trabajo, donde los trabajadores se sienten genuinamente motivados por lo que
hacen y estan comprometidos con los objetivos organizacionales, lo que a su vez puede

conducir a un desempefio excepcional y a la lealtad a la empresa (Schaufeli & Bakker, 2004).
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Dimensién 03: Absorcidn

Describe un estado de concentracion completa en el cual el tiempo pasa rapidamente
y los trabajadores tienen dificultades para desengancharse del trabajo. Este estado se
caracteriza por estar completamente inmerso en una actividad, a menudo al punto de perder
la nocién del tiempo y del entorno externo. La absorcién no implica so6lo estar ocupado; es
estar completamente cautivado por el trabajo de tal manera que otras preocupaciones y
distracciones parecen desaparecer. Los trabajadores que experimentan absorcién a menudo
sienten que su dia laboral pasa en un instante y demuestran un enfoque en sus tareas
(Schaufeli & Bakker, 2004).

Este profundo estado de involucramiento no solo aumenta la calidad y la eficiencia del
trabajo, sino que también conduce a la satisfaccion personal y al bienestar emocional, ya que
las actividades que generan absorcion son a menudo gratificantes por si mismas (Schaufeli

& Bakker, 2004).

Figura 2.

Dimensiones del engagement laboral

Engagement

Nota. Tomado de Dominguez et al. (2020), a partir de Schaufeli y Bakker (2004)
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2.3. Definicién de conceptos béasicos

a) Absorcion: Describe un estado de concentracion completa en el cual el tiempo pasa
rapidamente y los trabajadores tienen dificultades para desengancharse del trabajo
(Schaufeli & Bakker, 2004).

b) Dedicacion: Se refiere al sentido de significacién, entusiasmo, inspiracion y orgullo que
un trabajador experimenta con respecto a su trabajo (Schaufeli & Bakker, 2004).

c) Engagement laboral: Estado mental positivo que es afectivo-emocional y se caracteriza
por el vigor, la dedicacion y la absorcién (Schaufeli & Salanova, 2007).

d) Gestion administrativa: Implica la coordinacion de actividades de trabajo de tal manera
gue se realicen de forma eficiente y efectiva con y a través de otras personas, siendo este
el objetivo principal de toda gestién (Robbins & Coulter, 2014).

e) Gestion de las 7-S: Modelo que implica diferentes factores relacionados a la gestion
administrativa, tales como la estrategia, estructura, habilidades, valores compartidos,
sistemas, estilo y personal (McKinsey Company, 2012).

f) Gestion por procesos: Brota como un modelo para centrar la atencién en las diligencias
de una empresa con el fin de optimizarlas (Mallar, 2010).

g) Gestion por resultados: Se enfoca en completar acciones estratégicas determinadas en
los planes de gobierno con ciertos recursos dentro de un periodo de tiempo determinado
(Makon, 2017).

h) UWES: Instrumento que evalla el engagement laboral, definido como un estado mental
positivo relacionado con el trabajo, caracterizado por vigor, dedicacion y absorcion.
(Schaufeli & Bakker, 2004)

i) Vigor: Representa un nivel alto de energia y resistencia mental en el trabajo (Schaufeli &

Bakker, 2004).
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Capitulo Ill: Marco metodolégico

3.1. Tipo deinvestigacion

Esta investigacion se clasifica como basica, puesto que aplicara y explorard los
fundamentos y modelos teoricos relacionados con la gestion administrativa y el engagement
laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna. (Hernandez -

Sampieri & Mendoza, 2018)

3.2. Nivel de investigacion

En lo que respecta al nivel de investigacion, se categoriza como correlacional, ya que
se examinard como la gestion administrativa puede impactar en el engagement laboral de los
trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de la Tacna durante el periodo 2024.

(Hernandez - Sampieri & Mendoza, 2018)

3.3. Disefio de investigacion

En cuanto al disefio, serd no experimental de corte transversal, dado que no se
manipularan ni alteraran las variables de estudio de manera intencional durante la recoleccion
de datos al utilizar instrumentos validados como Gestiébn Administrativa Municipal (GMQ) y
Utrecht Work Engagement Scale (UWES). Ademas, por la naturaleza de la investigacion, la
toma de datos se realiza en un momento de tiempo determinado. (Hernandez - Sampieri &

Mendoza, 2018)
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3.4. Ambito y tiempo social de investigacion

Ambito: Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT)

Tiempo social: 2024

3.5. Poblacién y muestra

3.5.1. Poblacion

El presente estudio cuenta con una poblacion conocida conformada por 123
trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna de la SUNAT, en el periodo
2024.

Esta Intendencia, cuenta con distintas areas tales como la Division de Auditoria,
Divisién de Servicios al Contribuyente y Divisién de Control de la Deuda y Cobranza, donde

los trabajadores pertenecen a distintos regimenes laborales, como se muestra a continuacion:

Tabla 2.

Regimenes laborales de los trabajadores de sunat - Tacna

Régimen Division Division de Division de Control
La%oral de Servicios al de la Deuday TOTAL
Auditoria  Contribuyente Cobranza
Decreto
Legislativo 54 17 32 103
728
Decreto
Legislativo 7 9 4 20
1057 CAS
TOTAL 61 26 36 123

Nota. Informacién recopilada mediante mesa de partes de SUNAT
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3.5.2. Muestra

El presente estudio cuenta con una poblaciébn conocida conformada por 123
trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna de la SUNAT, en el periodo
2024. La muestra es de tipo censal, debido a que se encuentra conformada por toda la
poblacion, es decir, los 123 colaboradores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna;

permitiendo una recopilacién completa

3.5.3. Unidad de estudio

Trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna de la SUNAT.

3.6. Procedimiento, técnicas e instrumentos

3.6.1. Técnicas

Las técnicas de recoleccion de datos se refieren a los métodos o procedimientos
utilizados para acumular la informacion necesaria para el estudio. Estas técnicas pueden
considerar métodos como encuestas, entrevistas, observacion y revision documental, cada
uno adaptado a las necesidades especificas del estudio y al tipo de datos requeridos. Esto
es de importancia para asegurar la obtencion de informacién precisa y fiable que
fundamentard el analisis posterior. (Hernandez - Sampieri & Mendoza, 2018)

Para esta investigacion, se ha seleccionado especificamente la técnica de encuesta.
Esta técnica consiste en una serie de afirmaciones estructuradas que ayudan a recopilar
informacion de las variables en estudio. Para llevar a cabo, la encuesta se toma en cuenta
cuestionarios de instrumentos validados disefiados para registrar la gestion administrativa y
su impacto en el engagement laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos

Internos de Tacna, durante el periodo de estudio, afio 2024. Esta técnica es particularmente
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adecuada para el estudio dado que presenta una estructura estandarizada y es factible
obtener los datos mediante la creacién de un Formulario de Google, que facilita el analisis de

datos (Hernandez - Sampieri & Mendoza, 2018).

3.6.2. Instrumentos

Un instrumento de investigacion es una herramienta disefiada especificamente para
recoger y registrar la informacion necesaria para un estudio. Estos instrumentos pueden
considerar cuestionarios, entrevistas, escalas de actitud, pruebas, entre otros, y se elaboran
con el objetivo de capturar datos que son relevantes para los objetivos de la investigacion

(Hernandez - Sampieri & Mendoza, 2018).

Para el presente trabajo, los instrumentos seleccionados que mediran la gestidn
administrativa y el engagement laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos

Internos de Tacha, son los siguientes cuestionarios:

Cuestionario de Gestion Administrativa: Gestion Administrativa Municipal
(GMQ): Este instrumento ha sido validado por los autores José Tarrillo, Rogger Moran y José
Saldafia, teniendo como propésito la evaluacion de la gestion administrativa, quienes
desarrollaron 20 items basandose en diferentes modelos tedricos como la gestién de las 7S,
gestion por resultados y gestion por procesos (Tarrillo et al., 2022).

En relacién a las dimensiones del instrumento, se clarifica la dimension de gestién de
las 7S que describe la estrategia, estructura, habilidades, valores compartidos, sistemas,
estilo y personal. (McKinsey Company, 2012). En la dimensién de gestion por resultados se
enfoca en la planificacién estratégica, presupuesto por resultados, gestion de recursos,
seguimiento y evaluacion, control de desempefio y auditoria. (Makon, 2017) Finalmente, la
dimensién de gestion por procesos presenta una mirada para centrar la atencion en las

diligencias de una empresa con el fin de optimizarlas. (Mallar, 2010)
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Como resultado del cambio a la nueva gestion publica, la transformacién del Estado
en una entidad moderna enfocada al servicio de los ciudadanos, logrando eficientemente los
objetivos planteados, brindando bienes y servicios de calidad, data de hace algunos afios
(Aranda, Ordofiez, & Peralta, 2018).

Para evaluar la validez de contenido, se aplicé el método de juicio de expertos
utilizando el indice de V de Aiken, el cual arrojé valores superiores a 0.80 en todos los items,
lo cual indica una adecuada representatividad, relevancia y claridad de los mismos segun los
criterios establecidos por Aiken.

En lo referente a la confiabilidad, se calculd el coeficiente alfa de Cronbach,
obteniéndose un valor total de 0.940, lo cual demuestra una excelente consistencia interna
del instrumento. Cada una de las dimensiones también presentd valores superiores a 0.85,
lo que garantiza la homogeneidad interna entre los items.

En cuanto a la validez factorial, se efectu6 un analisis factorial exploratorio (AFE) con
rotacion varimax, obteniéndose cargas factoriales superiores a 0.60 para la mayoria de los

items, lo cual reafirma la estructura del instrumento en torno a sus dimensiones teoricas.

Cuestionario de Engagement Laboral: Utrecht Work Engagement Scale (UWES):
El instrumento UWES, tiene como fecha de creacién el afio 2003, siendo sus autores Wilmar
Schaufeli y Arnold Bakker quienes realizaron el disefio con el objetivo de medir el engagement
en el trabajo contando con 17 items en su version UEWS-17, que rige bajo un modelo basado
en un concepto mas amplio del engagement definiéndolo como un estado mental positivo que
guarda relacién con el trabajo; caracterizado por sus dimensiones vigor, dedicacion y
absorcion (Schaufeli & Bakker, 2004).

En cuanto a la confiabilidad interna, los analisis realizados en mudltiples estudios
evidenciaron que los coeficientes alfa de Cronbach para las tres dimensiones fueron
superiores al criterio aceptable de 0.70, variando generalmente entre 0.80 y 0.90. En

concreto, en la version de 15 items (UWES-15), los valores medianos del alfa de Cronbach
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fueron: vigor (0.86), dedicacion (0.92) y absorcion (0.82), mientras que el alfa total de la escala
fue de 0.92, lo que refleja una alta consistencia interna (Schaufeli & Bakker, 2004).
Respecto a la validez factorial, se aplicaron andlisis factoriales exploratorios (AFE) y
confirmatorios (AFC). En el andlisis factorial exploratorio, se identificaron claramente las tres
dimensiones tedricas de la escala, confirmando la estructura trifactorial esperada. Por su
parte, el AFC mostré un mejor ajuste para el modelo de tres factores correlacionados frente
a un modelo unifactorial. En el UWES-15, el modelo trifactorial obtuvo indices de ajuste
adecuados: GFI = 0.89, AGFI = 0.85, RMSEA = 0.10, NFI = 0.92, NNFI = 0.90, CFl = 0.92,

indicando un buen ajuste del modelo.

3.6.3. Procedimiento de analisis de datos

Se comenzara el analisis mediante el ingreso de datos al programa estadistico IBM
SPSS Statistics que han sido recolectados en la hoja de célculo de Excel, por lo que se
efectuara estadistica descriptiva tanto de la gestion administrativa como del engagement
laboral, siendo los resultados interpretados por las medidas de tendencia central (media) y
frecuencias absolutas. (Hernandez - Sampieri & Mendoza, 2018)

Seguido, por la prueba no paramétrica de Kolmogorov-Smirnov, que estima la
normalidad de la muestra de datos recolectados, donde si el p-valor es mayor a 0.05 (p>0.05)
no demuestran desviaciones en la gestiébn administrativa y el engagement laboral que sean
significativas teniendo una distribucion normal, y en el caso el p-valor es menor a 0.05
(p<0.05) muestran que los datos recolectados no presentan una distribucion normal, o que
puede explicar la existencia de factores en las variables que no predice una secuencia
esperada. (Hernandez - Sampieri & Mendoza, 2018)

Finalmente, para la prueba de hipotesis se utilizard la prueba estadistica del
Coeficiente de correlacion rho de Spearman gue medira estadisticamente la intensidad de la
correlacion entre la gestion administrativa y en el engagement laboral (Hernandez - Sampieri

& Mendoza, 2018)
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A continuacion, se muestra la interpretacion del coeficiente en mencion:

Tabla 3.

Interpretacion del coeficiente de correlacion de spearman

VALOR DE RHO SIGNIFICADO
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota. Extraido de Martinez & Campos (2015)

De acuerdo, a los resultados que se obtendran del Coeficiente rho de Spearman en
el software estadistico IBM SPSS Statistics, se realizara la interpretacién de la correlacion de
la gestion administrativa y engagement laboral de los trabajadores de la Intendencia de
Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el periodo 2024; para aceptar o rechazar la hipétesis

planteada.
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Capitulo IV: Analisis de resultados

4.1. Descripcién del trabajo de campo

En un primer momento, se tuvo comunicacion con el Intendente de Tributos Internos
de Tacnha, a quien se le expuso el tema de investigacidn, sus objetivos y los beneficios que
se tendran para la institucién y asi obtener la autorizacion respectiva para llevar a cabo los
cuestionarios. Una vez obtenida la autorizacion, se tuvé comunicacion con los encargados de
las divisiones de la entidad brindando toda la informacion relevante para el estudio y realizar
la coordinacion de las fechas de aplicacion de los instrumentos para efectuarlo de forma
simultdnea. Ademas, se recalc6 que la participacion es de forma voluntaria y confidencial.

Con el objetivo de aplicar los instrumentos y recopilar los datos necesarios para esta
investigacion, se efectud el siguiente proceso:

e Recolecciéon de datos sobre la Gestion Administrativa: Inicialmente, se ha seleccionado el
instrumento de recoleccion de datos de Gestion Administrativa Municipal (GMQ) que
consta de 20 items, que ha sido adaptado a la entidad de la SUNAT para que los
colaboradores tengan mayor familiaridad. Esta encuesta se aplicé mediante la aplicacion
Formularios de Google a los 123 trabajadores de la muestra, de forma simultanea,
obteniendo los datos rapidamente de forma digital.

o Recoleccién de datos sobre el Engagement Laboral: Primero, se ha seleccionado el
instrumento de recoleccion de datos de Utrecht Work Engagement Scale (UWES) que
consta de 17 items, que ha sido adaptado a la entidad de la SUNAT para que los
colaboradores tengan mayor familiaridad. Esta encuesta se aplicaddé mediante la
aplicacion Formularios de Google a los 123 trabajadores de la muestra, de forma
simultanea, obteniendo los datos rapidamente de forma digital.

e Anadlisis de datos: Una vez aplicada las encuestas, se descargd la informacion de
Formularios de Google en formato ".xIs" para su posterior analisis estadistico. El andlisis

de los datos se realiz6 utilizando el software estadistico IBM SPSS Versién 24, calculando
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las medidas de tendencia central y frecuencias absolutas, la prueba de normalidad de
Kolmogoro-Smirnov y la Prueba de correlacion de Rho-Spearman.

¢ Implementacion de resultados: Se implementa detalladamente los resultados de los
hallazgos del estudio y se recomienda acciones de mejora en la gestion administrativa y
el engagement laboral, que consta en el informe de tesis y se presentard a las autoridades
de SUNAT para gue lo tengan conocimiento y asi ejecuten estrategias y/o procedimientos

de mejora en la entidad.

4.2. Disefio de la presentacion de resultados

La presentacion de resultados tiene su orden conforme a variables y dimensiones.
Primeramente, se presentan los hallazgos segun el analisis general, seguido de la
presentacion de resultados segun dimensiones, los mismos que son representados mediante
tablas y figuras de informacion en la que se detallan las frecuencias absolutas y porcentajes.

En ese sentido el orden de presentacién es el siguiente:

- Resultados de la variable 1: Gestion administrativa

o Resultado de la variable 1: Gestion Administrativa

o Resultados de la dimension: Modelos de gestion de las 7S

o Resultados de la dimension: Modelo de gestion por resultados

o Resultados de la dimension: Modelo de gestidn por procesos
- Resultados de la variable 2: Engagement laboral

o Resultados de la dimension: Absorcion

o Resultados de la dimensién: Dedicacion

o Resultados de la dimension: Vigor
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4.3. Resultados
4.3.1. Resultados de la variable 1: Gestién administrativa

4.3.1.1. Resultado de la variable 1: Gestidon administrativa

La variable Gestion Administrativa fue evaluada en funcion de tres dimensiones:
modelos de gestion de las 7S, modelo de gestion por resultados y modelo de gestion por
procesos. Esta variable permite conocer las percepciones de los trabajadores de la
Intendencia de Tributos Internos sobre la forma en que se organiza, planifica y gestiona la
institucion, considerando aspectos como la estructura organizacional, la planificaciéon
estratégica, la eficiencia en los procesos y la aplicacion de herramientas de mejora continua.

De manera general, la variable Gestion Administrativa tiene como resultado que el
49,59% de los trabajadores indicé estar de acuerdo y el 47,97% indicé estar totalmente de
acuerdo. Esto indica que existe una percepcién favorable respecto a la forma en que se
gestiona administrativamente la institucion, abarcando tanto los procesos internos como la
organizacion y la planificacion institucional.

En la dimensiéon modelos de gestion de las 7S, el 54,47% de los trabajadores indicé
estar totalmente de acuerdo y el 38,21% indicO estar de acuerdo, lo que explica que existe
una percepcion favorable respecto a la forma en gue se aplican los principios de organizacion,
liderazgo, sistemas, valores y personal dentro de la SUNAT.

En cuanto a la dimensién modelo de gestién por resultados, el 52,03% de los
trabajadores indico estar de acuerdo y el 47,97% indico estar totalmente de acuerdo, lo que
permite explicar que los trabajadores perciben que se aplica un modelo orientado al
cumplimiento de objetivos, la eficiencia en el uso de recursos y la transparencia institucional.

Finalmente, en la dimension modelo de gestion por procesos, el 59,35% de los
trabajadores indico estar de acuerdo y el 32,52% indico estar totalmente de acuerdo, lo que
explica que se percibe que los procesos administrativos se gestionan de manera eficiente, se
conocen los procedimientos internos y se aplican herramientas de mejora continua en la

institucion.
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Resultado de la variable 1: Gestién administrativa
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Ni de
Totalmente En acuerdo De Totalmente
en desacuer ni en acuerdo  de acuerdo Total
desacuerdo do desacuer
do
n % n % n % n % n % n %
Dimension:
Modelosde 5000 ¢ 000w 9 73206 47 3821 g7 5447 1,5 100,00
gestion de las % % %
7S
Dimension:
Modelode 6600 ¢ 000% 0 000% 64 2293 59 4797 ;55 100,00
gestion por % % %
resultados
Dimension:
Modelode 5005 o 0009 + 813% 73 °23° 49 38252 ;53 10000
gestion por 0 % % %
procesos
Variable
Independiente 4 5500 ¢ 0 00% 3 244% 61 1220 59 41T gp3 100,00
: Gestidon % % %

Administrativa

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos

Figura 3.
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4.3.1.2. Resultado de la dimension 1: Modelos de gestién de las 7S

La dimension Modelos de gestion de las 7S fue evaluada en funcion de siete
indicadores: estrategia, estructura, habilidades, valores compartidos, sistemas, estilo y
personal. Esta dimension permite conocer las percepciones que tienen los trabajadores de la
Intendencia de Tributos Internos sobre la forma en que se organizan, distribuyen y ejecutan
los recursos y procesos dentro de la SUNAT, considerando la planificacién, las
responsabilidades, la capacitacion, los principios institucionales, la organizacion de los
sistemas, el estilo de gestion y la orientacién del personal.

De manera general, la dimension Modelos de gestion de las 7S tiene como resultado
gue el 54,47% de los trabajadores indico estar totalmente de acuerdo, mientras que el 38,21%
indicé estar de acuerdo. Estos resultados explican que existe una percepcion favorable sobre
la organizacién y funcionamiento de los modelos de gestion dentro de la institucion.

En el indicador estrategia, el 47,15% de los trabajadores indicO estar totalmente de
acuerdo y el 43,09% indic6 estar de acuerdo, lo cual explica que los trabajadores perciben
gue se planifican estrategias innovadoras para la realizacion de actividades institucionales.

En el indicador estructura, el 36,59% de los trabajadores indicé estar de acuerdo y el
34,15% indicé estar totalmente de acuerdo, lo que indica que se percibe que las
responsabilidades se asignan de acuerdo a la estructura organizacional. Respecto al
indicador habilidades, el 47,97% de los trabajadores indicé estar de acuerdo y el 34,96%
indicé estar totalmente de acuerdo, lo que indica que los supervisores y jefes de Division
conocen los factores necesarios para organizar y dirigir de manera eficiente, motivando al
personal.

En el indicador valores compartidos, el 51,22% de los trabajadores indicé estar de
acuerdo y el 48,78% indic6 estar totalmente de acuerdo, lo que indica que los trabajadores

conocen la misién y comparten los principios de la SUNAT.
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En el indicador sistemas, el 53,66% de los trabajadores indicé estar de acuerdo y el
30,08% indico estar totalmente de acuerdo, lo que indica que perciben que los recursos y
sistemas estan organizados de manera eficiente para cumplir las metas tributarias.

En el indicador estilo, el 53,66% de los trabajadores indicé estar de acuerdo y el
38,21% indic6 estar totalmente de acuerdo, lo que explica que los modelos y estilos de
comportamiento y comunicacién son bien percibidos por los trabajadores.

Finalmente, en el indicador personal, el 43,90% de los trabajadores indico estar de
acuerdo y el 39,84% indicO estar totalmente de acuerdo, lo que permite explicar que existe
una percepcién favorable sobre la orientacion de los recursos humanos hacia la ejecucion de

la estrategia institucional.

Tabla 5.

Resultado de la dimensién 1: Modelos de gestion de las 7S

Totalmente Ni de .
En acuerdo ni Totalment
en De
desacuerd en e de Total
desacuerd acuerdo
o o] desacuerd acuerdo
o]
n % n % n % n % n % n %
) 1 5 43,09 5 47,15 12 100,00
0 0 O b 1 b
Estrategia 0 0,006 0 0,00% > 9,76% 3 % 3 % 3 %
2 1707 1 1220 4 3659 4 34,15 12 100,00
0 H b L b H
Estructura 0 0,00% 1 % 5 % 5 % > % 3 %
. 2 1707 5 4797 4 3496 12 100,00
0 0, 1 ’ ’ y
Habilidades 0 0,00% O 0,00% 1 % 9 % 3 % 3 %
Valores
; 6 5122 6 48,78 12 100,00
0 0 0 1 b b
compsartldo 0O 0,00% O 000% O 0,00% 3 % 0 % 3 %
. 2 1626 6 5366 3 30,08 12 100,00
0 O b ki b 1
Sistemas 0 0,006 0O 0,00% 0 % 6 % 7 % 3 %
) 1 6 53,66 4 38,21 12 100,00
0 0 0 1 b b
Estilo 0O 0,00 O 0,00% 0 8,13% 6 % 7 % 3 %
2 1626 5 4390 4 39,84 12 100,00
0 0 b 1 b b
Personal 0O 0,006 0 0,00% 0 % 4 % 9 % 3 %
Dimension:
Modelos de 0 o o 38,21 6 54,47 12 100,00
gestion de 0,00% 0 0,00 9 7,32% % 7 % 3 %
las 7S

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos
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Figura 4.

Resultado de la dimensién 1: Modelos de gestion de las 7S
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Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos

4.3.1.3. Resultado de la dimension 2: Modelo de gestion por resultados

La dimensién Modelo de gestion por resultados fue evaluada en funcién de ocho
indicadores: planificacién estratégica, eficiencia en recursos, gestion por resultados,
optimizacion de procesos, cumplimiento de plazos, evaluacion continua, transparencia y
calidad, y auditoria interna. Esta dimensidon permite conocer las percepciones de los
trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos respecto a la manera en que se administra
y controla el cumplimiento de los objetivos institucionales, considerando la asignacion
adecuada de recursos, la mejora de los procesos, la evaluacién constante, la transparencia
en los servicios y la auditoria interna.

De forma general, la dimensién Modelo de gestion por resultados tiene como resultado
que el 52,03% de los trabajadores indicé estar de acuerdo y el 47,97% indico estar totalmente

de acuerdo. Esto explica que existe una percepcién favorable sobre la aplicacién de este
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modelo de gestion dentro de la institucion, en relacion al cumplimiento de objetivos, la
eficiencia y la transparencia en el servicio.

En el indicador planificacion estratégica, el 60,16% de los trabajadores indicé estar de
acuerdo y el 39,84% indic6 estar totalmente de acuerdo, lo que indica que se percibe que en
la SUNAT se realiza una planificacion a largo plazo para alcanzar los objetivos institucionales.
En cuanto a eficiencia en recursos, el 61,79% de los trabajadores indic6 estar de acuerdo y
el 30,08% indico estar totalmente de acuerdo, lo que indica que los recursos asignados se
utilizan racionalmente en funcién de los objetivos de la institucion. En el indicador gestion por
resultados, el 52,03% de los trabajadores indic6 estar de acuerdo y el 39,84% indic6 estar
totalmente de acuerdo, lo que permite explicar que los trabajadores perciben que se conocen
y aplican los principios de la gestién por resultados dentro de la institucién.

Respecto a optimizacion de procesos, el 47,97% de los trabajadores indicé estar
totalmente de acuerdo y el 43,90% indic6 estar de acuerdo, lo que indica que se percibe que
se utilizan herramientas de gestion para mejorar la eficiencia operativa. En el indicador
cumplimiento de plazos, el 52,03% de los trabajadores indicé estar de acuerdo y el 39,84%
indico estar totalmente de acuerdo, lo que indica que las actividades programadas se realizan
dentro de los plazos establecidos.

En el indicador evaluacién continua, el 61,79% de los trabajadores indicé estar de
acuerdo y el 32,52% indicé estar totalmente de acuerdo, lo que permite explicar que existe
una percepcion favorable respecto a la evaluacién permanente del impacto de las actividades
institucionales. En cuanto a transparencia y calidad, el 57,72% de los trabajadores indico
estar totalmente de acuerdo y el 42,28% indicO estar de acuerdo, lo que indica que los
trabajadores perciben que se brinda informaciéon de manera permanente a los contribuyentes,
asegurando la eficiencia en el servicio.

Finalmente, en el indicador auditoria interna, el 49,59% de los trabajadores indico
estar de acuerdo y el 34,15% indico estar totalmente de acuerdo, lo que indica que se percibe

gue se realizan auditorias del desempefio de las unidades orgéanicas de la institucion.
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Resultado de la dimensién 2: Modelo de gestion por resultados
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Totalment Ni de .
En acuerdo ni Totalment
€en desacuerd en De e de Total
desacuerd acuerdo
o o] desacuerd acuerdo
0
% % n % n % n % n %

Pe'zt”rg't‘;iﬁézn 0 000% 0 000% 0 000% , °O10 & 3984 12 10000
Eflrcélsggglsen 0 000% 0 0,00% é 8.13% (73 610}079 3 3%}?8 132 108(,)00
CSUNPY o oo 0 oo 3 sawe § 300 3 % 12 w00
QUMZAI o oome 0 oo § same § 40 5 4E 12 10000
%“d”;pp')'ggs‘t 0 000% 0 000% o 813% o °50° o 3984 12 10000
E(‘:’(";‘r']‘:ﬁ‘]‘i:g” 0 0,00% 0 000% 7 569% g 610}07 9 g 320}5’2 132 108(')00
T;a;igﬁgzgc' 000% 0 000% 0 000% 5 428 7 5072 iz 100,00
Auditoria 0 o 2 16,26 6 4959 4 34,15 12 100,00
Interna 0 000% 0 0,00% 0 % 1 % 2 % 3 %
Dimension:

Modelo de 0 o o, 6 5203 5 4797 12 100,00
gestion por 0,000 0 0,00 0O 0,00% 4 % 9 % 3 %
resultados

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos
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4.3.1.4. Resultado de la Dimensiéon 3: Modelo de gestion por procesos

La dimension Modelo de gestién por procesos fue evaluada en funcién de cinco
indicadores: gestion de normas de calidad, gestion institucional de calidad, conocimiento de
tramites internos, aplicacién del ciclo PDCA y cultura de mejora continua. Esta dimension
permite conocer las percepciones de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos
sobre la implementacion de procesos administrativos que garanticen la eficiencia, el
conocimiento de los procedimientos internos, el cumplimiento de estandares de calidad y la
aplicacion de herramientas de mejora continua dentro de la SUNAT.

De forma general, la dimensién Modelo de gestién por procesos tiene como resultado
que el 59,35% de los trabajadores indic6 estar de acuerdo y el 32,52% indico estar totalmente
de acuerdo. Esto indica que los trabajadores perciben de manera positiva la existencia de
procesos estructurados y orientados a la mejora permanente dentro de la institucion.

En el indicador gestion de normas de calidad, el 57,72% de los trabajadores indico
estar de acuerdo y el 32,52% indicé estar totalmente de acuerdo, lo que indica que se percibe
qgue en la SUNAT se conocen y aplican las normas ISO 9000 para asegurar estandares de
calidad en la gestion institucional.

En cuanto al indicador gestion institucional de calidad, el 57,72% de los trabajadores
indicé estar de acuerdo y el 42,28% indicd estar totalmente de acuerdo, lo que permite
explicar que se percibe que se aplican los procesos de calidad basados en la norma ISO 9001
dentro de la gestion institucional.

En el indicador conocimiento de tramites internos, el 49,59% de los trabajadores indico
estar de acuerdo y el 34,15% indic6 estar totalmente de acuerdo, lo que indica que los
trabajadores perciben que conocen los tramites y flujos administrativos necesarios para

cumplir los objetivos programados.
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Respecto al indicador aplicacion del ciclo PDCA, el 52,03% de los trabajadores indico
estar de acuerdo y el 16,26% indic6 estar totalmente de acuerdo, lo que explica que se percibe
gue se aplica el ciclo planificar, hacer, verificar y actuar en los procesos de mejora continua.

Finalmente, en el indicador cultura de mejora continua, el 42,28% de los trabajadores
indicé estar totalmente de acuerdo y el 33,33% indicé estar de acuerdo, lo que indica que
existe una percepcion favorable sobre la promocién de la cultura de mejora continua y el

aprendizaje organizacional dentro de la SUNAT.

Tabla 7.

Resultado de la dimensién 3: Modelo de gestién por procesos

Totalment Ni de .
En acuerdo ni Totalment
e en De
desacuerd en e de Total
desacuerd acuerdo
o o] desacuerd acuerdo
o]
n % n % n % n % n % n %
Gestion de
normasde 0 000% 12 976% 0 000% / °/72 4 3252 12 100,00
. 1 % 0 % 3 %
calidad
Gestion
institucional 0 000% 0 000% 0 000% . °//2 5 4228 12 100,00
! 1 % 2 % 3 %
de calidad
Conocimient
.. 2 16,26 6 4959 4 34,15 12 100,00
0, 0, 1 1 ’ [}
oqletramltes 0O 0,006 O 0,00% 0 % 1 % N % 3 %
internos
Aplicacién
del ciclo 0O 0,006 O 0,00% S 310}71 2 520}03 g 16;}26 132 108’00
PDCA 0 0 0 0
Cultura de
. 3 2439 4 33,33 5 4228 12 100,00
0 0 ! ! J !
mej_ora 0O 0,00 O 0,00% 0 % 1 % > % 3 %
continua
Dimension:
Modelo de o o 1 o [ 95935 4 3252 12 100,00
gestion por 0 000% 0 0,00% 0 8,13% 3 % 0 % 3 %
procesos

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos
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Figura 6.

Resultado de la dimensién 3: Modelo de gestion por procesos
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B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo W Totalmente de acuerdo

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos

4.3.2. Resultados de la variable 2: Engagement laboral

4.3.2.1. Resultado de la variable 2: Engagement laboral

La variable Engagement Laboral fue evaluada en funcion de tres dimensiones:
absorcion, dedicacion y vigor. Esta variable permite conocer las percepciones de los
trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos sobre su nivel de implicaciébn emocional,
motivacional y de energia en el cumplimiento de sus funciones dentro de la SUNAT,
considerando aspectos como el nivel de concentracién, el entusiasmo, la satisfaccién laboral,
la persistencia y la motivacion para el trabajo.

De manera general, la variable Engagement Laboral tiene como resultado que el
50,41% de los trabajadores indico estar de acuerdo y el 36,59% indic6 estar totalmente de

acuerdo. Esto indica que existe una percepcion favorable respecto al compromiso emocional
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y al nivel de implicacion que tienen los trabajadores en el cumplimiento de sus funciones
dentro de la institucion.

En la dimensién absorcion, el 47,97% de los trabajadores indic6 estar de acuerdo y el
23,58% indicG estar totalmente de acuerdo, lo que explica que los trabajadores perciben un
nivel aceptable de concentracion y disfrute durante la realizacion de sus funciones, aunque
también se observa un porcentaje que se mantiene regular respecto a este aspecto. En
cuanto a la dimensién dedicacion, el 55,28% de los trabajadores indic6 estar totalmente de
acuerdo y el 40,65% indicé estar de acuerdo, lo que permite explicar que los trabajadores
perciben que estan comprometidos, motivados y que su trabajo tiene propésito dentro de la
SUNAT.

Finalmente, en la dimensién vigor, el 34,96% de los trabajadores indic6 estar de
acuerdo y el 31,71% indico estar totalmente de acuerdo, lo que explica que los trabajadores
perciben que se sienten con energia, persistencia y motivacién al momento de desempefiar
sus funciones, aunque también se observa una frecuencia significativa que mantiene una

percepcién regular sobre estos aspectos.

Tabla 8.

Resultado de la variable 2: Engagement laboral

Totalmente Ni de
En acuerdo ni Totalment
en De
desacuerd en e de Total
desacuerd acuerdo
o o] desacuerd acuerdo
0
% n % n % n % n % n %
Dimension: 0 o 3 28,46 5 4797 2 23,58 12 100,00
AbsOrcion 000% 0 000% 5 "o 9 oo 9 ®w 3 %
Dimension: 0 o o D 4065 6 5528 12 100,00
Dedicacion 0 000% 0 000% 5 407% 0 % 8 % 3 %
Dimension: 0 o, 4 3333 4 349 3 31,71 12 100,00
Vigor 0,00% 0 0.00% 1 % 3 % 9 % 3 %
Variable
dependiente 0 000% 0 000% L 1301 6 5041 4 3659 12 100,00
: ! ! 6 % 2 % 5 % 3 %
Engagemen
t Laboral

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos
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Figura 7.

Resultado de la variable 2: Engagement Laboral
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Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos

4.3.2.2. Resultado de la dimensién 1: Absorcién

La dimension Absorcion fue evaluada en funcion de seis indicadores: percepcion del
tiempo durante el trabajo, concentracion en el trabajo, satisfaccion laboral, inmersion laboral,
compromiso laboral y dificultad para desconectarse del trabajo. Esta dimension permite
conocer las percepciones de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos respecto
al nivel de implicacion psicolégica y dedicacion que experimentan durante la realizacion de
sus actividades laborales dentro de la SUNAT, considerando aspectos como el grado de
concentracion, la satisfaccion, el disfrute del trabajo, la inmersién en las tareas y la capacidad
para desconectarse al finalizar la jornada.

De manera general, la dimension Absorcion tiene como resultado que el 47,97% de
los trabajadores indico estar de acuerdo y el 23,58% indico estar totalmente de acuerdo. Esto
indica que existe una percepcion favorable respecto al nivel de implicacién y concentracion

gue experimentan los trabajadores durante la realizacién de sus funciones.
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En el indicador percepcion del tiempo durante el trabajo, el 49,59% de los trabajadores
indico estar totalmente de acuerdo y el 42,28% indicé estar de acuerdo, lo que explica que
los trabajadores perciben que el tiempo transcurre rapidamente cuando realizan sus
actividades laborales.

En cuanto al indicador concentracién en el trabajo, el 39,84% de los trabajadores
indico estar de acuerdo y el 19,51% indicé estar totalmente de acuerdo, mientras que el
32,52% indic6 estar en desacuerdo, lo que permite explicar que existe una percepcion dividida
respecto al nivel de concentracion durante la ejecucion de las tareas, donde una parte
importante de los trabajadores si logra enfocarse, pero también existe un grupo que indica lo
contrario. Respecto a la satisfaccion laboral, el 50,41% de los trabajadores indico estar de
acuerdo y el 19,51% indicé estar totalmente de acuerdo, lo que explica que los trabajadores
se sienten satisfechos cuando estan absortos en su trabajo.

En el indicador inmersion laboral, el 42,28% de los trabajadores indicO estar de
acuerdo y el 33,33% indico estar totalmente de acuerdo, lo que explica que los trabajadores
se sienten completamente inmersos en sus funciones cuando realizan sus labores. En cuanto
al compromiso laboral, el 39,84% de los trabajadores indicé estar de acuerdo y el 35,77%
indicé estar totalmente de acuerdo, lo que indica que existe una percepcion favorable
respecto al disfrute y compromiso que sienten los trabajadores al cumplir con sus
responsabilidades.

Finalmente, en el indicador dificultad para desconectarse del trabajo, el 49,59% de los
trabajadores indicé estar de acuerdo y el 8,13% indico estar totalmente de acuerdo, mientras
gue el 30,89% indicO estar en desacuerdo, lo que indica que una parte significativa de los
trabajadores tiene dificultades para desconectarse de sus labores una vez terminada su

jornada, pero también existe un grupo que no presenta esa dificultad.
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Resultado de la dimensién 1: Absorcion
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Totalment Ni de .
En acuerdo ni Totalment
een De
desacuerd en e de Total
desacuerd acuerdo
o 0 desacuerd acuerdo
0
n % n % n % n % n % n %
Percepcion
del tiempo 0 o 1 o, D 4228 6 4959 12 100,00
durante el 0 0,00% 0 0,00% 0 8,13% 2 % 1 % 3 %
trabajo
Co?lcggt;?c'o o oo 4 3252 1 g 4 3984 2 1951 12 100,00
. Y0 w0 O 9 % 4 % 3 %
trabajo
Satisfaccion o 1 o 2 2195 6 5041 2 1951 12 100,00
laboral 0 0,00% 0 8,13% 7 % 2 % 4 % 3 %
Inmersién 0 o, 3 2439 5 4228 4 3333 12 100,00
laboral 0 0,00% 0 0,00% 0 % 2 % 1 % 3 %
Compromiso o 1 o 2 16,26 4 39,84 4 3577 12 100,00
laboral 0 0,00% 0 8,13% 0 % 9 % 4 % 3 %
Dificultad
para 1 11,38 3 30,89 0. 6 4959 1 o, 12 100,00
desconectars 4 % 8 % 0 0,00% 1 % 0 8,13% 3 %
e del trabajo
Dimension: o o 3 2846 5 47,97 2 2358 12 100,00
Absorcion 0 000% 0 0,00% 5 % 9 % 9 % 3 %

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos

Figura 8.

Resultado de la dimensién 1: Absorcion
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trabajo

0.00%
0.00%

28.46%

P 23.58%

47.97%

Dimension:
Absorcion

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos
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4.3.2.3. Resultado de la Dimension 2: Dedicacion

La dimension Dedicacion fue evaluada en funcién de cinco indicadores: propdsito en
el trabajo, entusiasmo laboral, inspiracién laboral, orgullo laboral y desafio laboral. Esta
dimensién permite conocer las percepciones de los trabajadores de la Intendencia de Tributos
Internos sobre el nivel de compromiso emocional y motivacional que experimentan en el
desarrollo de sus funciones dentro de la SUNAT, considerando aspectos como el sentido de
propésito, el entusiasmo, la inspiracién, el orgullo por el trabajo realizado y la percepcion de
los retos laborales.

De forma general, la dimension Dedicacion tiene como resultado que el 55,28% de los
trabajadores indicé estar totalmente de acuerdo y el 40,65% indicé estar de acuerdo. Esto
explica que existe una percepcién favorable respecto al nivel de compromiso, motivacion y
dedicacién que los trabajadores expresan en el desempefio de sus actividades laborales.

En el indicador proposito en el trabajo, el 53,66% de los trabajadores indicO estar
totalmente de acuerdo y el 38,21% indicé estar de acuerdo, lo que indica que los trabajadores
perciben que su trabajo dentro de la SUNAT tiene significado y propésito.

En cuanto al indicador entusiasmo laboral, el 48,78% de los trabajadores indicé estar
totalmente de acuerdo y el 29,27% indicé estar de acuerdo, lo que permite explicar que los
trabajadores se sienten entusiasmados con las actividades que realizan en la institucion.

Respecto al indicador inspiracién laboral, el 56,10% de los trabajadores indico estar
de acuerdo y el 34,15% indic6 estar totalmente de acuerdo, lo que indica que los trabajadores
perciben que su trabajo los inspira a esforzarse mas dentro de la institucién.

En el indicador orgullo laboral, el 55,28% de los trabajadores indicé estar de acuerdo
y el 44,72% indic6 estar totalmente de acuerdo, lo que permite explicar que existe una
percepcion favorable respecto al orgullo que sienten los trabajadores por el trabajo que
realizan en la SUNAT.

Finalmente, en el indicador desafio laboral, el 53,66% de los trabajadores indicé estar

totalmente de acuerdo y el 39,02% indic6 estar de acuerdo, lo que explica que los



58

trabajadores perciben que su trabajo representa un reto y les permite seguir aprendiendo

dentro de la institucion.

Tabla 10.

Resultado de la dimension 2: Dedicacién

Totalmente Ni de .
en En acuerdo ni De Totalmente
desacuerd en Total
desacuerd acuerdo de acuerdo
o o desacuerd
0
n % n % n % n % n % n %
Propdsito
4 3821 6 5366 12 100,00
o 0 o 1 b 1
en e_I 0O 0,00% 10 8,13% O 0,00% 7 % 6 % 3 %
trabajo
Entusiasm 0 o 2 2195 3 2927 6 48,78 12 100,00
o laboral 0 000% 0 000% 7 % 6 % 0 % 3 %
Inspiracion 0 o 1 0 6 56,10 4 34,15 12 100,00
laboral 0O 0,000 0O 0,00% 5 9,76% 9 % 2 % 3 %
Orgullo 0 o o, ©0 5528 5 4472 12 100,00
laboral 0O 000% O 0,000 0 0,00% 8 % 5 % 3 %
Desafio 0 o o. 4 3902 6 5366 12 100,00
laboral 0O 000% O 0,000 9 7,32% 8 % 6 % 3 %
Dimensioén: 0 o o. O 4065 6 5528 12 100,00
Dedicacion 0,00% 0 000% 5 4,07% 0 % 8 % 3 %

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos

Figura 9.

Resultado de la dimension 2: Dedicacion
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Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos
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4.3.2.4. Resultado de la Dimensién 3: Vigor

La dimensidn Vigor fue evaluada en funciéon de seis indicadores: energia y vitalidad
laboral, vigor en el trabajo, motivacion para el trabajo, resistencia laboral, tenacidad laboral y
resiliencia laboral. Esta dimension permite conocer las percepciones de los trabajadores de
la Intendencia de Tributos Internos sobre su nivel de energia, resistencia, persistencia y
motivacién al momento de desempeniar sus funciones en la SUNAT, considerando aspectos
fisicos y emocionales que se asocian con su capacidad de mantenerse activos y dedicados
al trabajo.

De manera general, la dimensién Vigor tiene como resultado que el 34,96% de los
trabajadores indico estar de acuerdo y el 31,71% indico estar totalmente de acuerdo. Estos
resultados explican que existe una percepcion moderadamente favorable respecto a la
energia, vitalidad y capacidad de mantenerse persistentes durante las actividades laborales
en la institucion.

En el indicador energia y vitalidad laboral, el 39,84% de los trabajadores indico estar
totalmente de acuerdo y el 26,83% indicO estar de acuerdo, lo que explica que los
trabajadores perciben que se sienten llenos de energia al momento de realizar sus funciones
laborales.

En cuanto al indicador vigor en el trabajo, el 56,91% de los trabajadores indic6 estar
de acuerdo y el 7,32% indic6 estar totalmente de acuerdo, lo que indica que los trabajadores
perciben que se sienten fuertes y vigorosos al momento de desempefiar sus funciones.

Respecto al indicador motivacion para el trabajo, el 24,39% de los trabajadores indico
estar totalmente de acuerdo y el 21,14% indic6 estar de acuerdo, mientras que el 16,26%
indicé estar en desacuerdo, lo que permite explicar que una parte de los trabajadores percibe
que se siente motivado al iniciar la jornada laboral, pero también existe un grupo que no lo
percibe de esa manera.

En el indicador resistencia laboral, el 34,15% de los trabajadores indicd estar de

acuerdo y el 17,89% indico estar totalmente de acuerdo, mientras que el 30,08% indicé estar
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en desacuerdo, lo que indica que una parte de los trabajadores percibe que puede continuar
trabajando durante largos periodos sin agotarse, pero también existe un grupo que no percibe
esa resistencia.

En cuanto al indicador tenacidad laboral, el 49,59% de los trabajadores indicé estar
de acuerdo y el 26,02% indic6 estar totalmente de acuerdo, lo que explica que los
trabajadores perciben que son persistentes y constantes en el cumplimiento de sus funciones.

Finalmente, en el indicador resiliencia laboral, el 45,53% de los trabajadores indic6
estar totalmente de acuerdo y el 38,21% indicO estar de acuerdo, lo que indica que los
trabajadores perciben que, incluso en situaciones dificiles, contindan trabajando con

dedicacion dentro de la SUNAT.

Tabla 11.

Resultado de la Dimension 3: Vigor

Ni de
Totalmente .
En acuerdo ni
en De Totalmente
desacuerd en Total
desacuerd acuerdo de acuerdo
o o] desacuerd
0]
n % n % n % n % n % n %
Energiay
L 3 2846 3 2683 4 39,84 12 100,00
O 0 b L b b
vitalidad O 0,00% 6 4,88% 5 % 3 % 9 % 3 %
laboral
Vigor en el 0 o. 4 3577 7 5691 o. 12 100,00
trabajo 0 0,000 0 0,00% 4 % 0 % 9 7,32% 3 %
Mog‘r’:‘glon 0 o000y 2 1626 4 3821 2 21,14 3 2439 12 100,00
para ¢ Y0 % 7 % 6 % 0 % 3 %
trabajo
Resistenci 0 000% 3 3008 2 1789 4 34,15 2 17,89 12 100,00
a laboral V7 e 2 % 2 % 2 % 3 %
Tenacidad 0 o 3 2439 6 4959 3 26,02 12 100,00
laboral 0 ©:00% 0 000% 5 Toog 0 e 2 o 3 o
Resiliencia 0 o 2 16,26 4 3821 5 4553 12 100,00
laboral 0 000% 0 0,00% 0 % 7 % 6 % 3 %
Dimension: 0 o 4 3333 4 349 3 31,71 12 100,00
Vigor 0.00% 0 0,00% 1 % 3 % 9 % 3 %

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos
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Figura 10.

Resultado de la Dimensién 3: Vigor
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Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos

4.4, Prueba estadistica

Para comprobar la hipétesis general y las hipotesis especificas se aplico la prueba de
correlacion de Rho-Spearman, la cual permite determinar la relacion entre dos variables de
tipo ordinal o cuantitativo cuando los datos no presentan una distribucién normal.

La seleccion de esta prueba se sustentd en los resultados obtenidos a partir de la
prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, cuyos valores de significancia fueron
menores a 0,05, lo que demuestra que los datos no se distribuyen de forma normal.

En el caso de la variable independiente Gestion Administrativa, se obtuvo un valor de
significancia de 0,000, indicando que no existe normalidad en los datos. Del mismo modo, la
variable dependiente Engagement Laboral también presenté un valor de significancia de
0,000, denotando que los datos de esta variable tampoco siguen una distribucion normal.

Tales resultados justifican la aplicacion de la prueba de correlacion de Rho-Spearman

como técnica estadistica adecuada para determinar la relacion existente entre la gestion
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administrativa y el engagement laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos

Internos de Tacna en el periodo 2024.

Tabla 12.

Prueba de normalidad estadistica

Variable Variable
Independiente: dependiente:
Gestion Engagement Laboral
Administrativa
N 123 123
Parametros Media 4,46 4,24
normales(a,b) Desviacion tipica 0,547 0,666
Diferencias mas Absoluta 0,320 0,272
extremas Posmya 0,318 0,272
Negativa -0,320 -0,240
Z de Kolmogorov-Smirnov 0,320 0,272
Valor de significancia 0,000 0,000

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos

4.4.1. Comprobacién de la hip6tesis general

La hipodtesis general indica:

HO: La gestion administrativa no se relaciona de forma directa y significativa con el
engagement laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna
(SUNAT), en el periodo 2024.

H1: La gestion administrativa se relaciona de forma directa y significativa con el
engagement laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna

(SUNAT), en el periodo 2024.
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Se obtuvo como resultado de la correlacion:

Tabla 13.

Correlacion de Rho-Spearman para la comprobacion de la hipétesis general

Variable 2:
Engagement
laboral
Rho de Spearman Variable 1: Gestién Coeficiente de 0.433
administrativa correlacion '
Sig. (bilateral) .000
N 123

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos

A partir de la prueba de correlacion de Rho-Spearman, se tiene que la gestion
administrativa presenta un coeficiente de correlacién de 0.433 con el engagement laboral,
con un valor de significancia de 0.000. Este resultado permite rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hip6tesis alternativa, explicando que existe una relacion directa, positiva moderada,
y significativa entre la gestiébn administrativa y el engagement laboral de los trabajadores de

la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT) en el periodo 2024.

4.4.2. Comprobacion de las hipotesis especificas

4.4.2.1. Comprobacion de la hipétesis especifica 1

La primera hipétesis especifica sostiene:

HO: El Modelo de gestién de las 7S no se relaciona con el engagement laboral de los

trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el periodo 2024

H1: El Modelo de gestién de las 7S se relaciona con el engagement laboral de los

trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el periodo 2024
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Se obtuvo como resultado de la correlacion:

Tabla 14.

Correlacion de Rho-Spearman para la comprobacion de la primera hip6tesis especifica

Variable 2:
Engagement
laboral
Rho de Spearman Dimensién: Modelo de Coeficiente de
C, o 0.437
gestion de las 7S correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 123

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos

A partir de la prueba de correlacion de Rho-Spearman, se tiene que el modelo de
gestion de las 7S presenta un coeficiente de correlacion de 0.437 con el engagement laboral,
con un valor de significancia de 0.000. Este resultado permite rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hip6tesis alternativa, explicando que existe una relacion directa, positiva moderada,
y significativa entre el modelo de gestion de las 7S y el engagement laboral de los

trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT) en el periodo 2024.

4.4.2.2. Comprobacion de la hipétesis especifica 2

La segunda hipétesis especifica presenta:

HO: El Modelo de gestién por resultados no se relaciona con el engagement laboral
de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el periodo
2024.

H1: El Modelo de gestion por resultados se relaciona con el engagement laboral de
los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacnha (SUNAT), en el periodo

2024.
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Se obtuvo como resultado de la correlacion:

Tabla 15.

Correlacion de Rho-Spearman para la comprobacion de la segunda hip6tesis especifica

Variable 2:
Engagement
laboral
Rho de Spearman Dimensién: Modelo de Coeficiente de 0.406
gestion por resultados correlacion '
Sig. (bilateral) .000
N 123

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos

A partir de la prueba de correlacion de Rho-Spearman, se tiene que el modelo de
gestion por resultados presenta un coeficiente de correlacion de 0.406 con el engagement
laboral, con un valor de significancia de 0.000. Este resultado permite rechazar la hipotesis
nula y aceptar la hipétesis alternativa, indicando que existe una relacion directa, positiva
moderada, y significativa entre el modelo de gestion por resultados y el engagement laboral
de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT) en el periodo

2024.

4.4.2.3. Comprobacion de la hipétesis especifica 3

La tercera hipétesis especifica plantea:

HO: El Modelo de gestidn por procesos no se relaciona con el engagement laboral de
los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacnha (SUNAT), en el periodo
2024.

H1: El Modelo de gestion por procesos se relaciona con el engagement laboral de los

trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el periodo 2024.
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Se obtuvo como resultado de la correlacion:

Tabla 16.

Correlacion de Rho-Spearman para la comprobacion de la tercera hipotesis especifica

Variable 2:
Engagement
laboral
Rho de Spearman Dimensién: Modelo de Coeficiente de 0.340
gestién por procesos correlacion '
Sig. (bilateral) .000
N 123

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos

A partir de la prueba de correlacién de Rho-Spearman, se tiene que el modelo de
gestion por procesos presenta un coeficiente de correlacion de 0.340 con el engagement
laboral, con un valor de significancia de 0.000. Este resultado permite rechazar la hipotesis
nula y aceptar la hipotesis alternativa, indicando que existe una relacion directa, positiva baja,
y significativa entre el modelo de gestion por procesos y el engagement laboral de los
trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT) en el periodo 2024.
Esta relacion positiva baja, se debe a que, en el indicador de gestién de normas de calidad,
el 9.76% de los trabajadores tienen una percepcion desfavorable (en desacuerdo) sobre el
conocimiento y aplicacién de las normas ISO 9000 que aseguran los estandares de calidad

en la gestidn institucional.
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45, Discusioén de resultados

La variable Gestion Administrativa fue evaluada a partir de tres dimensiones: modelos
de gestion de las 7S, modelo de gestién por resultados y modelo de gestién por procesos,
permitiendo conocer las percepciones de los trabajadores de la Intendencia de Tributos
Internos de Tacha sobre los procesos de organizacion, planificacién y mejora institucional.

A nivel general, la variable Gestion Administrativa tiene como resultado que el 49,59%
de los trabajadores indic6 estar de acuerdo y el 47,97% indico estar totalmente de acuerdo,
lo que explica que existe una percepcion favorable respecto a la gestibn administrativa
implementada en la SUNAT.

Dentro de sus dimensiones, el modelo de gestién de las 7S alcanz6 un 54,47% de
respuestas en total acuerdo y un 38,21% en acuerdo, el modelo de gestion por resultados
obtuvo un 52,03% de trabajadores que indicaron estar de acuerdo y un 47,97% en total
acuerdo, mientras que el modelo de gestion por procesos present6 un 59,35% de respuestas
en acuerdo y un 32,52% en total acuerdo, lo que permite explicar que los trabajadores
perciben que se aplican modelos organizativos, de planificacibn y mejora continua que
fortalecen la gestion institucional.

Por su parte, la variable Engagement Laboral se evalué en funcion de las dimensiones
de absorcidn, dedicacion y vigor, permitiendo conocer los niveles de implicacién emocional,
motivacional y de energia de los trabajadores en sus funciones dentro de la SUNAT.

De manera general, esta variable alcanz6 un 50,41% de trabajadores que
manifestaron estar de acuerdo y un 36,59% en total acuerdo, lo que indica que existe una
percepcién favorable sobre el compromiso, la satisfaccién y la motivacion en el desempefio
de las actividades laborales.

En la dimensién absorcion, el 47,97% de los trabajadores indic6 estar de acuerdo y el
23,58% en total acuerdo, en la dimensién dedicacion el 55,28% indicod estar totalmente de
acuerdo y el 40,65% en acuerdo, mientras que en la dimension vigor el 34,96% de los

trabajadores indic6 estar de acuerdo y el 31,71% en total acuerdo, lo que permite explicar
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gue los trabajadores se sienten motivados, comprometidos y con niveles aceptables de
energia en el ejercicio de sus funciones.

En cuanto a la relacién entre las variables, los resultados de la prueba de correlacion
de Rho-Spearman comprobaron que existe una relacion directa y significativa entre la gestiéon
administrativa y el engagement laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos
Internos de Tacna en el periodo 2024, con un coeficiente de correlacion de 0.372 y un valor
de significancia de 0.000, siendo el modelo de gestion de las 7S el que alcanz6 un coeficiente
de 0.437, seguido del modelo de gestidn por resultados con un 0.406 y el modelo de gestion
por procesos con un 0.340. Estos resultados explican que la percepcién positiva de los
trabajadores respecto a la organizacion, los resultados institucionales y los procesos de
mejora se vincula directamente con los niveles de motivacion, compromiso y energia que
demuestran en el desarrollo de sus actividades.

Estos resultados fueron comparados con los estudios previos. De esta forma, respecto
a los antecedentes internacionales, los resultados obtenidos en la presente investigacion
muestran similitud con los hallazgos de Blanco y Moros (2023), quienes identificaron un alto
nivel de compromiso organizacional en los trabajadores de una empresa productiva,
alcanzando un promedio de 4.02 en la escala aplicada, mientras que en esta investigacion el
engagement laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna
también presenta una tendencia favorable, donde el 50,41% de los trabajadores indico estar
de acuerdo y el 36,59% indicé estar totalmente de acuerdo respecto a su nivel de implicacion,
motivacién y energia en el trabajo. Ademas, en ambos estudios se destaca que el
compromiso se vincula a la identificacion de los trabajadores con los objetivos institucionales
y al alineamiento de sus metas personales con las de la organizacion, lo que coincide con los
resultados de la dimension dedicacién, en la que el 55,28% de los trabajadores indicé estar
totalmente de acuerdo y el 40,65% indic6 estar de acuerdo con que su trabajo tiene proposito,
los motiva y los inspira a seguir aportando a la SUNAT.

Asimismo, los hallazgos de esta investigacién guardan relaciéon con los resultados

obtenidos por Hoz (2023), quien en su estudio en una entidad publica de México, demostré
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gue existe una asociacidn positiva y significativa entre la percepcion de la gestion
administrativa y el compromiso organizacional de los trabajadores, lo cual se verificd a través
de la prueba de correlacion de Spearman. De manera similar, en la presente investigacion se
comprobd6 que existe una relacién directa y significativa entre la gestion administrativa y el
engagement laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos, con un
coeficiente de correlacion de 0.372 y un valor de significancia de 0.000, ademas de
demostrarse relaciones significativas entre cada una de las dimensiones de la gestién
administrativa y el engagement laboral, siendo el modelo de gestion de las 7S el que alcanzo
el coeficiente mas alto de 0.437. Estos resultados explican que una gestiéon administrativa
percibida como favorable, en cuanto a organizacion, resultados y procesos, se relaciona con
el compromiso, la motivacion y la energia que los trabajadores expresan en el cumplimiento
de sus funciones dentro de la institucion.

Asi mismo, en cuanto a los antecedentes nacionales, los resultados obtenidos en la
presente investigacion presentan similitud con los hallazgos de Duran (2023), quien demostrd
gue la gestion administrativa se relaciona de manera significativa con el compromiso
organizacional en la Municipalidad Distrital de Acoria, obteniendo un coeficiente de
correlacion de 48.5% y un valor de significancia de 0.000. En la investigacion realizada en la
Intendencia de Tributos Internos de Tacha se comprobé que la gestiébn administrativa se
relaciona de forma directa y significativa con el engagement laboral, con un coeficiente de
correlacion de 0.372 y un valor de significancia de 0.000, lo que indica que tanto en el ambito
municipal como en la administracion tributaria, una gestion administrativa favorable se asocia
al compromiso, la motivacion y la implicacién de los trabajadores en el cumplimiento de los
objetivos institucionales.

Asimismo, los hallazgos de la presente investigacion guardan relacion con lo
demostrado por Calcina (2023), quien determind que la gestién administrativa se relaciona
significativamente en el engagement de los trabajadores de un Hospital II-1 en la Region
Puno, utilizando la Escala Utrecht de Engagement en el Trabajo, lo que permitié conocer que

la mayor parte de los trabajadores percibieron un nivel medio tanto en la gestion
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administrativa como en el engagement, destacando dimensiones como vigor, dedicacion y
absorcion. De forma similar, en la investigacion realizada en la Intendencia de Tributos
Internos de Tacna, la variable gestion administrativa obtuvo un 49,59% de respuestas en
acuerdo y un 47,97% en total acuerdo, mientras que el engagement laboral presenté un
50,41% en acuerdo y un 36,59% en total acuerdo, lo que explica que los trabajadores
perciben de manera favorable tanto la gestién institucional como su nivel de implicacion,
motivacién y compromiso, coincidiendo con los resultados de Calcina que confirman la
relaciéon directa entre ambas variables.

De igual forma, los resultados de esta investigacion se relacionan con los hallazgos
de Anchelia et al. (2021), quienes concluyeron que existe una relacién positiva y significativa
entre la gestion administrativa y el compromiso organizacional en instituciones educativas,
comprobando que una adecuada gestién incrementa el compromiso y la identificacion de los
trabajadores con la organizacion. En la presente investigacion, se demostrd que existe una
relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y el engagement laboral, con un
coeficiente de 0.372 y un valor de significancia de 0.000, ademas de verificarse relaciones
significativas entre las dimensiones de la gestion administrativa y el engagement, lo que
permite explicar que una gestion administrativa percibida de manera favorable se asocia con
mayores niveles de motivacién, compromiso y energia en los trabajadores, similar a lo que
ocurre en el sector educativo analizado por Anchelia'y su equipo.

Por otro lado, en funcién de los antecedentes locales, los resultados obtenidos en la
presente investigacion muestran similitud con los hallazgos de Palacios (2024), quien
demostrd que existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion
laboral de los trabajadores de Agroindustria Gonzalez EIRL en la ciudad de Tacna, explicando
gue una gestion caracterizada por la adecuada planificacion, organizacion, direccion y control
se asocia directamente con percepciones positivas en cuanto a las condiciones laborales, la
equidad en las remuneraciones y el ambiente de trabajo. De manera similar, en la
investigacion realizada en la Intendencia de Tributos Internos de Tacna se comprobé que la

gestion administrativa se relaciona de forma directa y significativa con el engagement laboral,



71

con un coeficiente de correlacion de 0.372 y un valor de significancia de 0.000, lo que indica
gue, al igual que en el estudio de Palacios, los trabajadores perciben que una gestion eficiente
se vincula con niveles favorables de motivacion, implicaciéon y satisfaccion en el ambito
laboral.

Asimismo, los hallazgos de la presente investigacion se relacionan con los resultados
obtenidos por Ramos (2024), quien concluyd que el engagement se asocia de manera
positiva y moderada en el desempenio laboral de los trabajadores del Gobierno Regional de
Tacna, obteniendo un coeficiente de correlacién de 0.655 con un valor de significancia de
0.000, ademas de comprobar que las dimensiones de vigor, dedicacién y absorcion también
presentaron una relacion directa y significativa. En la investigacion realizada en la Intendencia
de Tributos Internos de Tacna, se evidencié que el engagement laboral se percibe de manera
favorable, alcanzando un 50,41% de respuestas en acuerdo y un 36,59% en total acuerdo,
ademas de verificarse que las dimensiones de dedicacion, vigor y absorcion presentan
resultados que explican la existencia de compromiso, motivacion y energia en el desempefio
de los trabajadores. Estos resultados coinciden con lo expuesto por Ramaos, quien también
identificé que el engagement se compone de estas mismas dimensiones y que su
fortalecimiento aporta al desempefio y a la permanencia activa de los trabajadores en la

institucion.
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Conclusiones

1. Se determiné que la relacion entre la gestién administrativa y el engagement laboral de
los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el periodo
2024, es positiva moderada y significativa, lo cual fue comprobado a partir del valor de
significancia menor de 0.05, especificamente 0.000, conforme a la prueba de Rho-
Spearman, obteniéndose un coeficiente de correlacion de 0.433, lo que indica que la
gestion administrativa se relaciona de manera directa y significativa con el engagement
laboral. Esta relacion permite explicar que los aspectos de la gestion administrativa,
conformados por los modelos de gestion de las 7S, el modelo de gestidn por resultados y
el modelo de gestién por procesos, se asocian con los niveles de implicacién emocional,
motivacional y de energia que experimentan los trabajadores, de acuerdo a las
dimensiones de absorcién, dedicacion y vigor, los cuales explican el engagement laboral
percibido en la institucion.

2. Se establecio que la relacion entre el modelo de gestidén de las 7S y el engagement laboral
de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacha (SUNAT), en el
periodo 2024, es positiva moderada y significativa, lo cual fue comprobado mediante la
prueba de Rho-Spearman, que arrojé un valor de significancia de 0.000 y un coeficiente
de correlacion de 0.437, indicando la existencia de una relacion directa y significativa entre
ambas variables. Esta relacion permite explicar que los elementos del modelo de gestion
de las 7S, que abarcan la estrategia, la estructura, las habilidades, los valores
compartidos, los sistemas, el estilo y el personal, se asocian de manera favorable con los
niveles de engagement laboral, permitiendo que los trabajadores se sientan identificados,
motivados y comprometidos con sus funciones dentro de la institucion, conforme a las
dimensiones de absorcion, dedicacion y vigor, que explican el nivel de implicacién laboral.

3. Se analiz6 que la relacion entre el modelo de gestién por resultados y el engagement
laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en

el periodo 2024, es positiva moderada y significativa, lo cual fue comprobado a partir del
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valor de significancia de 0.000, obtenido mediante la prueba de Rho-Spearman, con un
coeficiente de correlacion de 0.406, lo que demuestra una relacion directa y significativa
entre ambas variables. Este hallazgo permite explicar que los aspectos del modelo de
gestion por resultados, compuestos por la planificacion estratégica, la eficiencia en
recursos, la gestion por resultados, la optimizacion de procesos, el cumplimiento de
plazos, la evaluaciéon continua, la transparencia y calidad, y la auditoria interna, se asocian
directamente con los niveles de engagement laboral, manifestados a través de la
absorcion, la dedicacion y el vigor que los trabajadores perciben en el cumplimiento de
sus actividades dentro de la institucion.

Se identific6 que la relacién entre el modelo de gestidon por procesos y el engagement
laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacnha (SUNAT), en
el periodo 2024, es positiva baja y significativa, ya que presentd un valor de significancia
de 0.000 en la prueba de Rho-Spearman y un coeficiente de correlacion de 0.340. Este
resultado permite explicar que los aspectos del modelo de gestiébn por procesos,
conformados por la gestion de normas de calidad, la gestion institucional de calidad, el
conocimiento de tramites internos, la aplicacion del ciclo PDCA vy la cultura de mejora
continua, se encuentran asociados al engagement laboral, reflejado en los niveles de
implicacién, motivacién y energia que los trabajadores perciben en el desarrollo de sus

funciones dentro de la SUNAT.
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Recomendaciones

1. Serecomienda a la Intendencia de Tributos Internos de la SUNAT de Tacna fortalecer las
estrategias de planificacion, organizacién y gestion de los recursos, promoviendo
espacios de comunicacion directa entre los jefes de division, supervisores y trabajadores,
de modo que se garantice una adecuada alineacién de los objetivos institucionales con
las expectativas y necesidades del personal, lo que permitird mejorar el compromiso y la
motivacion en el desarrollo de las actividades tributarias.

2. Se recomienda a la Intendencia de Tributos Internos de la SUNAT de Tacna impulsar la
aplicacion de los elementos del modelo de gestion de las 7S, priorizando programas de
capacitacion para fortalecer las habilidades del personal, asi como la difusiéon continua de
la mision, vision y valores institucionales, a fin de generar un ambiente laboral donde los
trabajadores se sientan identificados con los principios de la entidad y aumenten sus
niveles de compromiso y participacion.

3. Serecomienda a la Intendencia de Tributos Internos de la SUNAT de Tacna optimizar los
procesos de gestibn por resultados mediante la implementacion de sistemas de
seguimiento y evaluacion continua de las actividades institucionales, reforzando la cultura
de la transparencia, el cumplimiento de plazos y el uso eficiente de los recursos, de
manera que los trabajadores perciban que su desempefio esta alineado a resultados
concretos y que su contribuciéon es valorada dentro de la organizacién.

4. Serecomienda a la Intendencia de Tributos Internos de la SUNAT de Tacnha promover de
manera sostenida la aplicacién del modelo de gestién por procesos, asegurando que el
personal conozca los tramites internos, las normas de calidad y las herramientas de
mejora continua, como el ciclo PDCA, a través de talleres de actualizacion y espacios de
formacion interna, lo que permitira fortalecer la cultura institucional orientada a la
eficiencia, lainnovacién y el aprendizaje organizacional, generando un mayor compromiso

y motivacién en los trabajadores.
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Gestion Administrativa y Engagement Laboral de los trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el periodo

2024.
PROBLEMA BJETIV HIPOTESI
o S O J 0S — O SIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Problema General Objetivo General Hipotesis General
» o ) Variable Innovacion
¢Cudl es larelacion entre la gestion | Determinar la relacion entre la Ir_al genstlor& a;jr:]r:qmst??vat se Independiente: B Eficacia
administrativa y el engagement | gestion  administrativa y el | [Saciona de lorma directa y y Modelos de gestion de Liderazgo
laboral de los trabajadores de la | engagement laboral de los significativa con el engagement Gestion las 7S Cohesidn organizacional
laboral de los trabajadores de la Administrativa Eficiencia

Intendencia de Tributos Internos de
Tacna (SUNAT), en el periodo
2024?

trabajadores de la Intendencia de
Tributos Internos de Tacna
(SUNAT), en el periodo 2024.

Intendencia de Tributos Internos
de Tacna (SUNAT), en el periodo
2024.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipdtesis Especificas

¢,Cudl es la relacion entre el
Modelo de gestion de las 7S y el
engagement laboral de los
trabajadores de la de la

Establecer la relacion entre el
Modelo de gestion de las 7S y el
engagement laboral de los

El Modelo de gestién de las 7S
se relaciona con el engagement
laboral de los trabajadores de la

La gestion
administrativa
implica la
coordinacion de
actividades de
trabajo de tal
manera que se
realicen de forma
eficiente y efectiva
cony através de
otras personas,
siendo este el

Cultura organizacional

Modelo de gestién por
resultados

Planificacion estratégica
Eficiencia en recursos
Gestién por resultados

Optimizacion de Procesos
Cumplimiento de plazos
Evaluacién continua
Transparencia y calidad
Auditoria Interna

Modelo de gestién por

Gestién de calidad
Aplicacion del ciclo PDCA

Intendencia de Tributos Internos de | trabajadores de la Intendencia de | Intendencia de Tributos Internos g . procesos Conocimiento de tramites internos

; . . objetivo principal de ) )
Tacna (SUNAT), en el periodo | Tributos Internos de Tacna | de Tacna (SUNAT), en el periodo tod ti6 Cultura de mejora continua
20247 (SUNAT), en el periodo 2024 2024 oda gestion.

’ ' : : (Robbins & Coulter,
2014)
Percepcion del tiempo durante el

¢Cuél es la relacion entre el | Analizar la relacion entre el Modelo | EI  Modelo de gestion por trabajo
Modelo de gestién por resultados y | de gestion por resultados y el | resultados se relaciona con el Concentracion en el trabajo
el engagement laboral de los|engagement laboral de los|engagement laboral de los Variable Absorcion Satisfaccion laboral

trabajadores de la Intendencia de
Tributos Internos de Tacna
(SUNAT), en el periodo 2024?

trabajadores de la Intendencia de
Tributos Internos de Tacna
(SUNAT), en el periodo 2024.

trabajadores de la Intendencia de
Tributos Internos de Tacna
(SUNAT), en el periodo 2024.

dependiente:

Engagement
Laboral

Inmersién laboral
Compromiso laboral
Dificultad para desconectarse del
trabajo
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¢Cudl es la relacion entre el
Modelo de gestién por procesos y
el engagement laboral de los

Identificar la relacion entre el
Modelo de gestién por procesos y
el engagement laboral de los

El Modelo de gestion por
procesos se relaciona con el
engagement laboral de los

El engagement es

Propésito en el trabajo
Entusiasmo laboral

trabajadores de la Intendencia de . . : . un estado en el que Dedicacion Inspiracion laboral
- trabajadores de la Intendencia de | trabajadores de la Intendencia de -
Tributos Internos de Tacna . . los trabajadores se Orgullo laboral
(SUNAT), en el periodo 2024? Tributos Interno; de Tacna | Tributos Internos_ de Tacna sienten vigorosos Desafio laboral
' ’ (SUNAT), en el periodo 2024. (SUNAT), en el periodo 2024. dedicados y ’
METODO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA absorbidos por su Energia y vitalidad laboral
Tipo de investigacion: Bésica Poblacién: 123 trabajadores trabajo. (Salanova Vigor en el trabajo
Nivel Correlacional Muestra: Muestra Censal etal., 2005) Motivacién para el trabajo
) 123 trabajadores Vigor Resistencia laboral
L . N No experimental, . o Tenacidad laboral
Disefio de investigacion: Transversal Enfoque: Cuantitativo Resiliencia laboral
TECNICAS E INSTRUMENTOS
Técnica: Encuesta
-GCelth?ggO:(ja;?n?s‘irg?vﬁlﬂuﬁg?gligi/tll(\se)l: Tratamiento Analisis descriptivo e inferencial.
Instrumentos: P ’ Estadistico: Software IBM SPSS Statistics

- Cuestionario de Engagement Laboral:
Utrecht Work Engagement Scale (UWES).
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Anexo 2. Instrumentos de investigacion

Cuestionario de Gestion Administrativa: Evaluacion de la Gestidbn Administrativa
Municipal (GMQ)
Extraido del Articulo: Validez de contenido de instrumento: Evaluacion de la gestion
administrativa municipal basado en organizaciones inteligentes

CUESTIONARIO “GESTION ADMINISTRATIVA”

Gestion Administrativa: Hace referencia a los métodos, tacticas y procedimientos
disefiados para poder alcanzar los objetivos de las organizaciones.

INSTRUCCIONES:

Estimado(a) colaborador(a), a continuacién, le presentamos un conjunto de
afirmaciones para ser valoradas de acuerdo a su percepcién sobre la gestibn administrativa
como trabajador(a) de la Intendencia Regional de Tributos Internos de Tacna — SUNAT,
siendo su participacion fundamental para el desarrollo de este estudio.

Confidencialidad: Sus respuestas seran confidenciales y utilizadas Unicamente con
fines académicos/investigativos. No se recopilard informacién personal que pueda
identificarlo(a).

Duracion estimada: El tiempo estimado para completar este cuestionario es de 10-15 minutos.

Por favor, lea cuidadosamente cada enunciado y marque su respuesta, de acuerdo
con los siguientes valores de la escala de Likert:

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Totalmente En Ni de Acuerdo, Totalmente De
En Desacuerdo . De Acuerdo
Desacuerdo ni Desacuerdo Acuerdo
N° DIMENSIONES ESCALAS
MODELOS DE GESTION DE LAS 7S 1 2 3 4 5
1 En SUNAT se planifican estrategias innovadoras para la
realizacién de actividades institucionales.
5 Se asignan responsabilidades de acuerdo a la estructura
organizacional.
Los supervisores y/o jefes de Division de SUNAT
5  conocen los factores necesarios para organizar y dirigir
de manera holistica y eficaz motivando la generacion de
habilidades en el personal
4 Conoce la mision y comparte los principios de la

SUNAT.
Los recursos y sistemas estan organizados

5 eficientemente para asegurar el cumplimiento de las
metas tributarias.
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En SUNAT se promueven modelos y estilos de
comportamiento y comunicacién respecto a las
prioridades institucionales.

En SUNAT se orientan los recursos humanos hacia la
ejecucion de la estrategia institucional.

MODELO DE GESTION POR RESULTADOS

En SUNAT se realiza una planificacién a largo plazo y
en tiempos establecidos para alcanzar los objetivos
institucionales.

Los recursos asignados para cada actividad institucional
son utilizados racionalmente, en linea con los objetivos
estratégicos de SUNAT.

10

Se conoce y aplica la gestion por resultados para
administrar, gestionar y evaluar los recursos publicos de
manera eficiente.

11

Se utilizan herramientas de gestion por resultados para
transformar la administracion del estado y mejorar la
eficiencia operativa.

12

Las actividades programadas se realizan dentro de los
plazos establecidos, asegurando la eficiencia y
efectividad de los procesos.

13

Se evalla continuamente el impacto de las actividades
realizadas para garantizar la mejora continua en el
cumplimiento del Plan Estratégico Institucional.

14

En SUNAT se brinda informacién a los contribuyentes
de manera permanente, asegurando transparencia y
eficiencia en el servicio.

15

Se realiza auditoria del desempefio de cada una de las
unidades organicas que conforman la institucion,
evaluando su eficiencia y efectividad.

MODELO DE GESTION POR PROCESOS

16

En SUNAT, se conocen y aplican las normas 1SO 9000
referidas a la gestion de calidad para garantizar
estandares internacionales.

17

Se aplica la norma ISO 9001 en los procesos de gestion
institucional, garantizando eficiencia y calidad en el
servicio publico.

18

Conaoce los tramites y flujos administrativos internos
necesarios para cumplir con los objetivos y actividades
programadas.

19

Conoce y se practica el ciclo de mejora continua basado
en el modelo de planificar, hacer, verificar y actuar
(PDCA) para asegurar la optimizacién de procesos.

20

Se implanta y fortalece la cultura de mejora continua
dentro de la institucion, promoviendo la innovacién y el
aprendizaje organizacional.

Nota: Tomado y adaptado de Tarrillo et al. (2022).
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Cuestionario de Engagement Laboral: Utrecht Work Engagement Scale (UWES)

CUESTIONARIO “ENGAGEMENT LABORAL”

Engagement Laboral: Concepto holistico que representa elementos como el
compromiso emocional, motivacién intrinseca, satisfaccion laboral, entre otros; que juntos
crean una experiencia laboral totalmente enriquecedora, debido a que se esta generando un
equilibrio entre el bienestar personal con el profesional dentro de un ambiente organizacional
positivo.

INSTRUCCIONES:

Estimado(a) colaborador(a), a continuacion, le presentamos un conjunto de
afirmaciones para ser valoradas de acuerdo a su percepcion sobre el engagement laboral
como trabajador(a) de la Intendencia Regional de Tributos Internos de Tacna — SUNAT,
siendo su participacion fundamental para el desarrollo de este estudio.

Confidencialidad: Sus respuestas seran confidenciales y utilizadas Gnicamente con
fines académicos/investigativos. No se recopilard informacién personal que pueda
identificarlo(a).

Duracion estimada: El tiempo estimado para completar este cuestionario es de 10-15 minutos.

Por favor, lea cuidadosamente cada enunciado y decida si se ha sentido de esta
forma. Si nunca se ha sentido asi conteste ‘1’ (uno), y en caso contrario indique cuantas veces
se ha sentido asi teniendo en cuenta el nUmero que aparece en la siguiente escala de
respuesta (de 1 a 5). Marque su respuesta.

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Totalmente En Ni de Acuerdo, Totalmente De
En Desacuerdo . De Acuerdo
Desacuerdo ni Desacuerdo Acuerdo
N° DIMENSIONES ESCALAS
ABSORCION 1 2 3 4 5
1 El tiempo vuela cuando estoy realizando mis actividades
laborales.
2 Cuando estoy trabajando en las actividades y proyectos de
la institucion, olvido todo lo que pasa alrededor mio.
Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo.
4 Estoy completamente inmerso en mi trabajo cuando realizo
mis funciones laborales.
5 Me “dejo llevar” por mis responsabilidades laborales dentro
de SUNAT, disfrutando del proceso.
6 Me es dificil desconectarme de mi trabajo, incluso cuando

ya he terminado mi jornada laboral.
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DEDICACION

7 Mitrabajo en SUNAT esté lleno de significado y propdsito.

8 Estoy entusiasmado con mi trabajo en esta entidad.

9 Mi trabajo en SUNAT me inspira a hacer mas por la
institucion.

10 Estoy orgulloso del trabajo que realizo en SUNAT.

11 Mi trabajo en SUNAT es retador y me permite seguir
aprendiendo.

VIGOR

12 En mi trabajo me siento lleno de energia.

13 Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo.

14 Cuando me levanto por las mafianas tengo ganas de ir a
trabajar.

15 Puedo continuar trabajando durante largos periodos de
tiempo sin sentirme agotado.

16  Soy muy persistente en mi trabajo.

17 Incluso cuando las cosas no van bien, continto trabajando

en la instituciéon con mucha dedicacion.

Nota: Tomado y adaptado de Schaufeli & Bakker (2004).



Anexo 3. Validacion de expertos

UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE DE GROHMANN
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES:
[\ X T,
e\ \2 ada\fF O
1.1 Apellidos y nombres del experto: \.\3\)‘ e D'\'J N I v\mu \¢
1.2 Gradoacadémico: Y\ —esN {2
1.3 Cargo e institucién donde labora: Universidad Nacional Jorge Basadre Grohman.
1.4 Titulo de la investigacion: Gestion Administrativa y Engagement Laboral de los trabajadores de la Intendencia
de Tributos Internos de lacna (SUNAT), en el periodo 2024.
1.5 Autor del instrumento: Kelly Katherine Chambilla Copa adaptado de Tarrillo et al. (2022) y Schaufeli & Bakker
(2004).
1.6 Para optar el Titulo de: Ingeniero Comercial
1.7 Nombre del instrumento: Gestién Administrativa (Gestion Administrativa Municipal basado en organizaciones
inteligentes)
II. VALIDACION
I
e
| INDICADORES DE CRITERIOS ghi E | 2 g
EVALUACION == = ¢ S Z e
DEL Sobre los items del instrumento s 'g‘ = E & =2
INSTRUMENTO 1 2 3 4 s
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado
que facilita su comprensién. \K
2. OBJETIVIDAD Estan expresados en
conductas observables. ~
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y
tecnologia >
4. ORGANIZACION | Presenta una organizacion idgica <
5. PERTINENCIA Permile conseguir los datos de
acucrdo a  los  objetivos k7
planteados
6. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y
calidad suficiente -
| 7. CONSISTENCIA Existe una organizacion logica en los
contenidos y relacion con la teoria e
| 8. COHERENCIA Lintre las dimensiones, indicadores y los { >
{ items. {
9. METODOLOGIA | La estrategia responde al propésito de la [
investigacion ] x
10. APLICACION Es util, adecuado y los datos permiten un [ =
tratamiento estadistico pertinente ‘ X
SUMATORIA
TOTAL M ‘+
1. RESULTADOS DE LA VALIDACION
3.1 Opinién: FAVORABI F (X Y NO FAVORARIF ( )
IV. DATOS COMPLEMENTARIOS
Lugar v fecha: I'irma del experto:

Telefono n®: AFAX) a4 DNI A ) b‘-\)ﬁ\_)‘\ L
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UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE DE GROHMANN

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L.  DATOS GENERALES: A 1( ‘, \ \
srx Nonk, thedolpo
1.1 Apellidos y nombres del experto: DJ JONED M (
1.2 Grado académico: M)Qg"v W)
1.3 Cargo e institucion donde labora: Universidad Nacional Jorge Basadre Grohman.
1.4 Titulo de la investigacién: Gestion Administrativa y Engagement Laboral de los trabajadores de la Intendencia
de Tributos Internos de Tacna (SUNAT), en el periodo 2024.
1.5 Autor dei instrumento: Kelly Katherine Chambilla Copa adaptado de Tarrillo et al. (2022} y Schaufeli & Bakker
(2004).
1.6 Para optar el Titulo de: Ingeniero Comercial
1.7 Nombre del instrumento: Engagement Laboral (Utrecht Work Engagement Scale -UWES)
Il. VALIDACION
INDICADORES DE CRITERNOS e | & |8 e <
EVALUACION 5% | = a 23
DEL Sobre los items del instrumento = E § g 2 E 2
| INSTRUMENTOQ 1 2 3 1 5
' 1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado }
i que facilita su comprension. | X
2. OBJETIVIDAD Estan expresados en \
conductas observables. } b
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia Y|
teenologia K
4. ORGANIZACION | Presenta una organizacion logica -
5. PERT[NENC] A Permite conseguir los datos de
acuerdo a los  objetivos y
plaitcados i
6. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y |
calidad suficiente §<
7. CONSISTENCIA | Existe una organizacion iogica en los \
contenidos y relacion con la teorfa
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores y los
items. & 4
9, METODOLOGIA | La estrategia responde al propésito de la
investigacion ><
10. APLICACION Es ttil, adecuado y los datos permiten un J i
tatamieiio estadistico peitineile A
SUMATORIA R
TOTAL U\%
[Il. RESULTADOS DE LA VALIDACION
3.1 Opinion: FAVORABLE ( X 1) NO FAVORABLE ( )
IV. DATOS COMPLEMENTARIOS ’\\)
Lugar y fecha: Firma del experto: \ i

Teléfono N™: c\\ "\)1\"\}‘“\ DNI \"\S L \X‘}X b
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Anexo 4. Fotografia en las instalaciones de la intendencia de tributos internos de

tacna

Nota: Extraido de la aplicacion de Cuestionarios de la Presente Tesis. Elaboracion propia
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P P . . P P P Dimensio6n: : : P P . . : P Dimensi6n: Modelo | - P P P : Dimensi6n: Modelo Variab_le
N Iteim Iteém Iteam Itim Iteém It%m Itim M_qdelos de Iu-:ém Itt;m Itle(r)n Itﬂn "f;" Itleén “ﬂn Itfgw 315 Gyt HE (5o Itffrsn Itf;n Itfén Itfén |1§(r)n 35 G e e IndeéJ:Snt(ij(;inte:
gestion de las 7S resultados RICCESOS Administrativa
1 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
2 4 5 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4
3 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 2 5 5 3 5 4 5
4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 2 5 5 3 5 4 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
6 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5
7 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5
8 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5
9 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
10 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
11 5 5 5 5 3 3 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4
12 3 2 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3
13 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 2 5 5 3 5 4 5
14 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5
15 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 4 4 4 3 4 4 5
16 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5
17 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 2 5 5 3 5 4 5
18 4 5 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4
19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
20 5 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
22 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5
23 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
24 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
25 4 4 3 5 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4
26 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5
27 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5
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N item | item | item | item | item | item Dimensién: ftem | item | item | item item Dimensién: item item item item item item Dimensi6n: Variable dependiente:
1 2 3 4 5 6 Absorcion 7. 8 9 10 11 Dedicacion 12 13 14 15 16 17 Vigor Engagement Laboral
1 4 4 4 4 4 2 4 5 5 4 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 4
2 5 2 3 3 2 2 3 2 3 4 5 3 3 5 4 2 2 4 4 4 3
3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 3 2 5 5 5 4 5
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 3 2 5 5 5 4 5
5 5 2 4 4 4 1 3 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4
6 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5
7 3 2 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5
8 5 4 4 4 5 2 4 5 5 4 5 5 5 3 3 4 4 4 5 4 4
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4
10 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 5 4 5
11 4 2 3 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 3 2 3 4 4 4
12 4 2 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 4 3 3
13 5 5 5 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4
14 3 2 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 5 5 4 5
15 5 4 3 5 4 2 4 5 4 5 4 4 5 5 4 3 2 4 4 4 4
16 3 2 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 5 5 4 5
17 5 5 5 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4
18 5 2 3 3 2 2 3 2 3 4 5 3 3 5 4 2 2 4 4 4 3
19 5 2 4 4 4 1 3 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4
20 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3
21 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4
22 3 2 4 5 5 2 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5
23 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 3 4 5 4 4 5 4 4
24 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5
25 4 3 2 3 3 5 3 4 4 4 5 5 5 5 4 3 2 3 3 3 4
26 3 2 4 5 5 2 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5
27 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5
28 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4
29 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 3 4 5 4 4 5 4 4
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Anexo 5. Confiabilidad del instrumento mediante alfa de cronbach

Instrumento que mide la Gestién Administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 123 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 123 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,935 20

El coeficiente de Alfa de Cronbach obtenido para el instrumento que mide la Gestion
Administrativa es de 0.935, calculado sobre un total de 20 items aplicados a 123 trabajadores
de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna.

Este resultado permite interpretar que el cuestionario presenta un nivel de fiabilidad
muy alto, ya que el valor se encuentra por encima de 0.90, lo cual indica que existe una
elevada consistencia interna entre los items del instrumento. Esto significa que las preguntas
aplicadas son coherentes entre si y miden de forma homogénea los aspectos relacionados
con la Gestion Administrativa, permitiendo afirmar que el instrumento es confiable y adecuado
para evaluar las percepciones de los trabajadores sobre la planificacion, organizacion,

direccién y control de los procesos administrativos en la SUNAT.
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Instrumento que mide el Engagement Laboral

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 123 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 123 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,854 17

El coeficiente de Alfa de Cronbach obtenido para el instrumento que mide el
Engagement Laboral es de 0.854, calculado sobre un total de 17 items aplicados a 123
trabajadores de la Intendencia de Tributos Internos de Tacna.

Este resultado permite interpretar que el cuestionario presenta un nivel de fiabilidad
alto, dado que el valor supera de 0.80, lo cual indica que los items del instrumento mantienen
una consistencia interna adecuada y miden de manera coherente los aspectos relacionados
con el engagement laboral. Esto significa que el instrumento aplicado es confiable para
evaluar las percepciones de los trabajadores respecto a su compromiso emocional,

motivacion y energia en el desarrollo de sus funciones dentro de la SUNAT.
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Anexo 6. Reglamento interno de trabajo — sunat

CAPITULO X

FOMENTO Y MANTENIMIENTO DE LA ARMONIA ENTRE LOS TRABAJADORES

Y LA SUNAT

Articulo 41°.- FOMENTO DE LA ARMONIA LABORAL

La SUNAT considera que el fomento y mantenimiento de una relacion laboral
armonica es indispensable para el cumplimiento de sus fines y objetivos.

En este sentido conceptia las relaciones de trabajo como una obra comun de
integracién, responsabilidad, cooperacion y participacion de todos los trabajadores y esta
entidad, destinada a la consecucion de las metas institucionales y la satisfaccion de las
necesidades y bienestar del personal.

Articulo 42°.- PRINCIPIOS QUE RIGEN LA RELACION LABORAL

Las relaciones laborales se fundamentan en la SUNAT en los siguientes principios:

a) El reconocimiento de que el trabajador constituye el elemento mas valioso de su
organizacion y la base de su desarrollo y eficiencia.

b) El respeto mutuo y el trato cordial entre todos los trabajadores, sin menoscabo de
los principios de autoridad, responsabilidad y disciplina.

¢) La colaboracion, el espiritu de justicia, la equidad y celeridad con que deben
resolverse las diferencias, problemas o conflictos que se puedan generar en el trabajo.

d) El respeto irrestricto a la legislacion laboral, convenios y normas de caracter interno.

Articulo 43°.- RECONOCIMIENTO DE MERITOS DEL TRABAJADOR

El Superintendente Nacional, Superintendentes Adjuntos, Intendentes, Gerentes y
Jefes de Oficina podran cursar reconocimiento o felicitacion escrita, siempre que tal

desempefio se enmarque en las siguientes condiciones:
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a) Constituya ejemplo para el conjunto de los trabajadores por la calidad en el
desempeifio excepcional de sus labores y su conducta, o de las labores extraordinarias que
se le encomienden.

b) Realice acciones que redunden en beneficio de la Unidad Organizacional en la que
se desempefie o de la institucién en general.

¢) Participe en forma distinguida en actividades civicas, culturales o deportivas que
contribuyan a mejorar la imagen o prestigien a la institucion.

Tales reconocimientos seran puestos en conocimiento de la Gerencia de
Administracion de Personal, la cual evaluara su inclusion como méritos en la carpeta personal
del trabajador.

Articulo 44° °.- SUNAT podra otorgar beneficios para mejorar las condiciones
laborales de sus trabajadores, teniendo en consideracion la disponibilidad presupuestal, el

rendimiento personal, asi como los dispositivos legales vigentes.
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