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RESUMEN

El objetivo general de la tesis fue determinar la relacion entre la motivacion
y la calidad de servicio que brindan los empleados de la Municipalidad Distrital de
José Leonardo Ortiz Chiclayo, desde un punto de vista metodologico se utilizo el
enfoque cuantitativo, con un nivel descriptivo, correlacional de disefio no
experimental. Se utilizaron dos poblaciones, una conformada por los colaboradores
de la organizacion y otra por los usuarios principales de la Municipalidad. Para el
levantamiento de datos se utilizaron cuestionarios validados, los cuales fueron
aplicados con consentimiento informado. De acuerdo con los resultados de Chi
cuadrado, se muestra una relacion directa y positiva entre la motivacion y la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. De acuerdo con los
resultados se muestra un nivel medio en la motivacion, siendo los factores de
seguridad o motivacionales los que mas contribuyen a la motivacion del personal
de la municipalidad. EIl 66% de los colaboradores encuentra un nivel medio en la
variable calidad de servicio, siendo los tiempos de atencion, la amabilidad que
muestran los colaboradores y la calidad de informacion que se brinda son los

aspectos para mejorar.

Palabras claves: motivacion laboral, calidad de servicio
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ABSTRACT

The general objective of the thesis was to determine the relationship between
motivation and the quality of service provided by the employees of the District
Municipality of José Leonardo Ortiz Chiclayo, from a methodological point of view
the quantitative approach was used, with a descriptive, correlational level. non-
experimental design. Two populations were used, one made up of the organization's
collaborators and the other by the main users of the Municipality. Validated
questionnaires were used for data collection, which were applied with informed
consent. According to the results of Chi square, a direct and positive relationship is
shown between motivation and quality of service in the District Municipality of José
Leonardo Ortiz. According to the results, a medium level of motivation is shown,
with safety or motivational factors being the ones that contribute the most to the
motivation of the municipality's staff. 66% of the collaborators find a medium level
in the quality of service variable, being the attention times, the friendliness shown
by the collaborators and the quality of information provided are the aspects to

improve.

Keywords: work motivation, quality of service
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica
A nivel internacional

Anju y Sona (2018) destacan que la industria de hidrocarburos, los aspectos
de contar con personal altamente motivado son vitales para el desarrollo de la
organizaciéon. Cuando las personas de una organizacion se encuentran motivadas,
encuentran los disparadores suficientes para realizar un trabajo optimo, cumplir con

los estdndares deseados y brindar calidad de servicio a los clientes finales.

Para el caso de una entidad publica, se debe tener en cuenta, que el objetivo
maximo de la organizacion publica, es mejorar la calidad de vida de los usuarios,

por lo tanto, es necesario contar con personal altamente motivado.

Por otro lado, los autores Shaju y Subhashini (2017) mencionan que los
directivos de la organizacion deben de proporcionar los aspectos necesarios para
gue el personal se encuentre motivado, entre los principales aspectos que generan
motivacion son los aspectos salariales, el trato directo con los lideres y las

diferentes posibilidades que existen para seguir ascendiendo en el trabajo.

En este sentido para la realidad problematica local, las unidades ejecutoras,
deben garantizar en todo momento la implementacién de actividades y estrategias
gue se orienten a tener personal motivado y orientado a brindar calidad en los

diferentes momentos de interaccion.

De igual forma Bhavya y Satyavathi (2017) encuentran que los empleados
gue encuentran indices de motivacién altos son los que perciben una valoracién
por parte de sus empleadores, en este sentido cuando los empleados perciben un
agradable clima dentro de la organizacion, se orientan a mejorar su desempefo

ofreciendo mejores niveles de calidad de servicio.
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Para una organizacion publica, se hace necesario que los directivos de la
institucion apliquen diferentes estrategias para contar con personal motivado y que

se oriente a satisfacer las necesidades de los diferentes usuarios.

Nivel Nacional

Zumaeta (2018), detalla que un gran porcentaje de trabajadores peruanos
que laboran en las empresas mas competitivas del Peru, desarrollan expectativas
altas sobre todo esperan que sus empleadores puedan ofrecerles un clima
organizacional adecuado y de muy buen nivel, por consiguiente un nivel 6ptimo de
satisfaccion laboral. Loe investigadores sefialan que si el colaborador no consigue
un nivel de satisfaccion laboral adecuado, entonces estos optarian por buscar
oportunidades de trabajo en el exterior.

Marin y Plasencia (2017) los investigadores lograron analizar a la
organizacion Socios en Salud Peru (SES), dicha empresa en casi los 3 ultimos afios
se ha visto reorganizada administrativamente con lo cual ha enfocado su interés en
la correcta Gestion de Recursos Humanos, evidenciando que los colaboradores
presentan niveles bajos en cuanto a su satisfaccibn en el trabajo, esto a
consecuencia de la inadecuada gestién y generalmente la falta de estrategias de

enfoque motivacional.

Alva y Dominguez (2015) detallaron la problematica que presentan los
trabajadores que laboran en una universidad, exactamente delimitaron que los
directivos de dicha universidad desconocen ampliamente las teorias, los conceptos
, valores, estrategias de motivacion, su cultura organizacional asi como tambien los
estilos de supervision, lo cual acarrea que se desarrolle diferentes insatisfacciones

al interior de la empresa.

A nivel local
La Municipalidad José Leonardo Ortiz, es una organizacién que regenta la
administracion tributaria y municipalidad de uno de los distritos mas grandes que

tiene la provincia de Chiclayo. Actualmente se evidencia una precariedad en la
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gestion total de la administracion del distrito, producto de una falta de prevision,

organizacion y despreocupacion de la organizacion.

Con respecto al servicio, observa que muchos de los usuarios
contribuyentes, encuentran vacios en los procesos de servicio, generando
desconfianza y malestar general por los tratos del personal y falta de planificacion
de los servicios. También se observa que muchas veces el personal que ocupa los
diferentes puestos de trabajo, son seleccionados de manera aleatoria y no cumplen
con los requisitos para brindar una calidad de servicio optima. En este sentido
también los directivos de los cargos carecen de un perfil profesional para brindar
estrategias motivacionales y tener personal preparado para atender las demandas

de los usuarios.

Tomando en cuenta el punto de la motivacion laboral, se observa que el
personal no cumple con las metas establecidas, se observa también que los
aspectos remunerativos no son los adecuados para cumplir con las exigencias del
mercado, también se puede encontrar que el liderazgo aplicado no es el correcto,

generando complicaciones y conflictos entre los miembros del equipo de trabajo.

1.2. Antecedentes de estudio

A nivel internacional

Massella (2018) la finalidad principal de su investigacion fue determinar la
existencia de una correlacion entre lo que es la variable motivacion y la satisfaccion
laboral. Ademas se precis6 que dicho estudio fue de tipo correlacional y que se
basé en el estudio cuantitativo. Massella para el andlisis completo opt6 por tomar y
considerar a 60 colaboradores de una empresa que se desarrolla en el pais de
Guatemala, dichos colaboradores presentaban un contrato indefinido, es mas
algunos de ellos contaban con plazas durante un tipo determinado de trabajo. A fin
de conseguir informacion y datos para el desarrollo del estudio se presentd dos
instrumentos como herramientas de trabajo, el cuestionario primero se elabor6 de
forma detallada, y se estructur6 tomando en consideracion las 4 dimensiones

pertenecientes a la motivacion laboral. Con la idea de poder procesarlos, los datos
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fueron ingresados tanto al programa Excel como también para el analisis respectivo
al SPSS. Finalmente se delimito la correlacion entre ambas variables, evidenciando
que a mayor nivel de motivacién, los indices presentes en la satisfaccion laboral se
incrementaran consecutivamente, dicho de otra forma, a medida que el colaborador
o el personal se sienta mas motivado, mas satisfecho estaran sus colaboradores
en la empresa. Con la intencién de seguir mejorando ambas variables y por ende
seguir incrementando sus niveles, se le recomendd a la empresa aplicar el plan

propuesto en el estudio por Massella.

Santacruz (2017) mediante la realizacion de su estudio se preciso la relacion
entre la motivacion laboral con el desempefio laboral de los colaboradores de un
determinado Municipio. Puntualizando que ambas variables son tomadas como
elementos importantes para el éxito de las organizaciones. Tomando en
consideracion lo estipulado en el estudio, se supo que la tesis fue de tipo
descriptivo. Fueron tomados en cuenta 128 trabajadores del Municipio estudiado,
dato que tambien fue establecido como muestra de investigacion. En relacion al
tema metodoldgico, la técnica utilizada en este caso en patrticular fue la encuesta,
ademas se desarrollo entre los colaboradores un instrumento el mismo que permitio
recoger informacion directa con los temas de estudio, dicho instrumento fue el
cuestionario, el cual correspondia a una serie de interrogantes con alternativas
fundamentadas en base a la escala de Likert. Indudablemente se llegé a procesar
y sintetizar la informacién obtenida, es por ello que se evidencié un nivel
sumamente bajo en cuanto a la variable motivacion laboral que presentan los
colaboradores de dicha entidad, esto se pudo observar en cuanto al desarrollo de
las actividades encomendadas. Una de las causas del bajo nivel de motivacion que
presentan los colaboradores es principalmente debido a las condiciones tanto
fisicas como las ambientales que han llegado a percibir, estos dos factores estarian

afectando su desempefio laboral.

Rojas (2017) como objetivo central de la investigacion se detallé diagnosticar
de que forma la motivacién laboral infiere sobre lo que es el desempefio de lo
colaboradores, el estudio estuvo enfocado en los docentes de educacion superior

que laboran en un instituto llamado Instituto Universitario de Tecnologia localizado
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en el Estado de Carabobo. Cabe mencionar que la investigacion y su desarrollo fue
completamente de campo, por lo cual el tipo del estudio fue de campo y por detallar
los métodos y procedimientos empleados fue descriptivo, con respecto a la
profundidad la tesis tambien fue explicativa. Es importante resaltar que en cuanto
al disefio que se manejo fue el no experimental, ademas de detallar que fue de
corte transversal. La poblacion conocida ascendio a 130 profesores, de los cuales
solo consideraron a 39 profesores para tomarlos como la muestra de dicha
investigacion, a los cuales se les aplic6 un cuestionario, como parte de la
metodologia empleada para dicha investigacion. Puntualmente la técnica que Rojas
detall6 para el estudio fue la encuesta, la misma que permiti6 por medio del
cuestionario recabar toda informacion y datos importantes de ambas variables de
la muestra estudiada. El cuestionario disefiado estuvo conformado por 18
preguntas cerradas, ademas se conoci6 que fue validada por 3 expertos en el tema
a investigar. A manera de conclusién, se demostré eficientemente que los
colaboradores docentes de dicho instituto presentan niveles bajos de satisfaccion,
en consideracion a sus necesidades basicas, de acuerdo a lo percibido por el
personal, estos detallan que no reciben capacitaciones constantes para la
realizacion de sus actividades, ni mucho menos se lleva a cabo un plan guiado para
acrecentar la motivacién permitiendo de esta manera que se forme o se logre un
crecimiento en su aspecto académico o profesional. El estudio permitié dar detalle
puntual sobre la motivacion y como este infiere en el desempefio del personal, por
consiguiente esto implica que se logre mantener a los trabajadores enteramente
motivados con la finalidad de que desarrollen sus actividades o sus labores como

docentes de manera eficiente y adecuada.

Morales (2017) el estudio permiti6 determinar como es los factores
pertenecientes a la motivacién se relacionan con el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa Gofablet, asi como tambien se delimitaron algunas
estrategias para promover el incremento de cada uno de los factores
pertenecientes a la motivacion laboral. Consideraron trabajar con una poblacién de
17 colaboradores, este mismo dato constituyé lo que es la muestra de investigacion.
Morales empleé como técnica de estudio la encuesta y lo que corresponderia a la

observacion, por medio de estas técnicas se recolectd datos e informacion
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sumamente necesaria para el desarrollo de la tesis, para ello se aplicaron dos
instrumentos respectivamente: el cuestionario y la ficha de observacion. Los
resultados delimitaron que es factible instaurar un manual donde se precisen
estrategias referentes al tema de estudio con la intencion de reforzar e incrementar
los niveles de motivacion en la organizacion Gofablet. En términos concluyentes,
considerando y tomando en cuenta el andlisis que se llevo a cabo, se tuvo que los
factores pertenecientes a la motivacion si infieren en lo que concierne al
desempeiio de los trabajadores, se entiende que fomentar su adecuado desarrollo,
delimitar la importancia y reforzar el beneficio seran considerados como un plus

adicional para el desarrollo eficiente en cada actividad que se tenga que realizar.

Frias (2016) el estudio que llevo a cabo con el fin de analizar dos variables
en cuestion. Principalmente el estudio permitié delimitar como es que la motivacién
se relacion con los diferentes niveles que presenta el engagement, variables que
son de predominancia y de mucha relevancia en el personal de una empresa. Lo
fundamentado en el marco de la metodologia, el estudio se desarroll6 bajo un
enfoque cuantitativo, sefialando asi que Frias emple6 el método hipotético —
deductivo. En lo que concierna al disefio de la investigacion, se trabajo tomando un
disefio no experimental, singularmente porque ni la motivacion ni tampoco el
engagement se han manipulado a beneficio del estudio. Ahora, partiendo del
objetivo central del estudio, el alcance fue correlacional. Fueron 52 los
colaboradores considerados como la muestra censal. Por medio de la técnica de la
encuesta se recolectaron los datos necesarios para el estudio, empleando asi el
cuestionario el cual se desarrollé6 como instrumento para dicho fin. Con respecto a
la motivacién, se tuvo que diseflar un cuestionario tomando en cuenta su
operacionalizacion, para la variable engagement, se trabaj6é con UWES. Al término
del estudio se llegd a la conclusibn que ambas variables no se relacionan en

ninguna de sus dimensiones.

A nivel nacional
Velasquez (2017) consideré6 como objeto de estudio, todos los jovenes
participantes de un programa denominado: Programa Laboral Juvenil. Su objetivo

principal fue determinar como es que la motivacion laboral se relaciéon con la
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satisfaccion laboral en dicho programa juvenil. De acuerdo al autor, fue importante
aplicar un instrumento para la recoleccion de informacion, el instrumento para la
variable motivacion laboral estuvo desarrollado por medio de la Escala de
Motivacion en el Trabajo, para la variable satisfaccion laboral se vio necesario
desarrollar un instrumento tomando en consideracion la escala de satisfaccion
laboral SL/ARG. Siguiendo entonces se preciso que optaron por tomar 280 jovenes
participantes del programa en mencion, es decir el dato estipulado lineas arriba fue
la muestra a estudiar para cumplir con el objetivo fundamentado, se supo que la
muestra fue censal. Con respecto al disefio utilizado para la investigacion fue no
experimental, ambas variables fueron diagnosticadas de acuerdo a su
comportamiento sin alterar ningun aspecto. El estudio fue de tipo descriptivo y por
ende fue correlacional, en consideracion al objetivo principal del estudio. Se
llegaron analizar cada uno de los resultados obtenidos llegando a concluir que
evidentemente los niveles de motivacion laboral son altos asi como tambien los
niveles de satisfaccion, esto indudablemente es un indicio que permite demostrar
que la relacion entre ambas variables es positiva, detallando entonces que si existe

relacion entre la motivaciéon con la satisfaccion.

Linares (2017) por medio de su estudio dio a conocer si existe 0 no relacién
entre lo que es la motivacion laboral con la variable desempefio laboral en los
colaboradores del centro de salud publico Huayrona. El tipo de estudio de acuerdo
al aspecto metodoldgico, se conocio que fue descriptivo, y por el fin principal del
estudio se determiné que fuera correlacional. Siguiendo entonces el enfoque de la
investigacion fue cuantitativo, ademas de presentar un disefio no experimental.
Tuvieron en consideracion que 48 colaboradores del centro de salud conformen la
muestra para el estudio, permitiendo por medio del instrumento: el cuestionario y
de su aplicacién obtener informacién y datos puntuales sobre ambas variables y su
comportamiento dentro del centro de salud. Los instrumentos empleados fueron un
test para la motivacion laboral y una prueba para medir el desempefio laboral. Fue
necesario que ambos instrumentos fueron validados por expertos en la materia. Los
datos fueron procesados e inclusive fueron analizados por medio de los sistemas
tanto de Excel como del SPSS. Fue entonces que se logro precisar la relacion entre

las variables delimitadas, conforme al Rho: 0,806, lo que indica que efectivamente

18



entre la motivacion laboral y el desemperio laboral si existe relacion. Se entiende
entonces que a medida el nivel de motivacion laboral mejore, el desempefio de los
colaboradores mejorara.

Carrasco (2018) busc6é encontrar la relacién entre dos variables de
investigacibn sumamente conocidas e importantes para muchas empresas:
motivacion laboral y trabajo en equipo. Se centraron en los colaboradores del
departamento de administracion de la Universidad Alas Peruanas, especificamente
en la sede que se encuentra en Lima, Pueblo libre. Fue un estudio de tipo
descriptivo, debido a que se tom6 como base todas aquellas investigaciones que
se han desarrollado de ambas variables, ademas de acuerdo al fin del estudio fue
correlacional. En lo que concierne al disefio de estudio se constaté que fue no
experimental, desarrollado por medio de un enfoque cuantitativo. Basandose en la
finalidad de su tesis, se consideré trabajar en base a una muestra de 72
colaboradores de dicha empresa universitaria. Fue asi que por medio de la
aplicacion de un cuestionario tomado como instrumento para la técnica de la
encuesta se obtuvo informacion concerniente a las dos variables. Cada
cuestionario fue correctamente validado y respaldado por especialistas en el tema.
Los resultados precisaron que el Rho de Spearman que se aplico fue de 0,777,
demostrando con esto que si existe relacion significativa entre la motivacion y el
trabajo en equipo. Debido a la conclusién fundada, Carrasco logré proponer a modo
de recomendacién una serie de estrategias las cuales se enfocaban en orientar a
la Universidad a desarrollar una orientacion por medio de la gestion por
competencias, lo que conlleve a mejorar adecuadamente cada uno de los servicios

que brinda la administracion en la entidad.

Nagamine (2017) su desarrollo permitié conocer como la motivacién laboral
se relaciona con el desempefio laboral en el personal del Centro Juvenil Santa
Margarita. El enfoque al cual se ajustd el estudio fue el enfoque cuantitativo,
ademas se preciso que fue de tipo descriptivo y a consecuencia de la finalidad de
dicha investigacién fue correlacional. A fin de lograr obtener informacién se
aplicaron dos cuestionarios, los cuales se determinaron como instrumentos de
recoleccion de datos, fue asi que uno de ellos contenian 33 interrogantes basadas

en las dimensiones de la motivacion laboral, y otro con 30 interrogantes ligadas al
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desemperio laboral, ambos se precisaron respuestas cerradas bajo la escala de
Likert. Los dos cuestionarios fueron desarrollados por 26 colaboradores de dicho
centro, dato que se presenté como muestra de estudio. Una vez conseguida la
informacion se sigui6 a procesarla de acuerdo a los parametros de estudio,
terminando con la interpretacion correspondiente y adecuada de cada variable, por
medio del coeficiente de Rho Spearman, la correlacién entre las dos variables fue
positiva, resultado asi 0,442, lo que significa que sefiala que en este caso la relacién
entre ambas variables es baja. Se puede entonces precisar que el nivel de
significancia entre la motivacién y el desempefio no existe, llegando a demostrar
gue no hay incidencia alguna, es decir la motivacion laboral no incide sobre el

desempeiio laboral en el personal que labora en dicho centro juvenil.

Diaz (2018) desarroll6é su tesis con la finalidad de dar a conocer como es
gue la motivacion laboral influye sobre el desempefio laboral de los trabajadores de
una entidad de salud. Con respecto a la metodologia a la cual se ajusto el estudio
esta se baso principalmente en un tipo de estudio sustantiva, su nivel fue descriptiva
y ademas el disefio fue correlacional, precisando de esta forma que la tesis opto
por considerar un estudio cuantitativo. En base a la muestra se trabajé con 43
colaboradores que laboran en el area de enfermeria del hospital estudiado, fue la
encuesta la técnica que se empled con la finalidad de conseguir los datos de
informacion sobre ambas variables, las evidencias y los resultados pudieron ser
obtenidos por medio del desarrollo de dos cuestionarios, los mismos que fueron
validados por expertos y profesionales en el tema. De acuerdo al contraste y al
analisis sobre los resultados se logro determinar que si existe relacion entre ambas
variables de estudio, por consiguiente se detalla que la motivacion laboral si influye
sobre el desempefio laboral en todo el personal del hospital, especialmente para el
personal que labora en el area de enfermeria. La conclusion que se llegé fue
tomada en cuenta debido a la prueba del pseudo R cuadrado, de acuerdo entonces
encontramos que el desempefio laboral en dicho hospital depende mucho de la

motivacion laboral que reciben los colaboradores de enfermeria.

A nivel local
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Chavesta (2017) el estudio que presento se llevo a cabo para diagnosticar y
determinar el nivel presente en los trabajadores sobre la motivacion laboral,
ademas se detall6 cual es el grado de la satisfaccion de los clientes para un retail
de ciudad, y por medio de su andlisis determinar si las dos variables se llegan a
relacionar entre si. Para poder recoger informaciéon y los datos precisos y reales
para dicho estudio, se instaur6 como técnica a la encuesta, la cual fue
fundamentada por medio de la aplicacion del cuestionario, en este caso se
emplearon y aplicaron dos cuestionarios correctamente disefiados y con una serie
de respuestas las cuales fueron delimitadas con la escala de Likert. Ambos
cuestionarios fueron estructurados de forma correcta, facilitando de esta manera
gue tanto los colaboradores como los clientes puedan ser evaluados conforme a
los temas de estudio. Una vez que se procesaron los resultados y se analizaron por
medio de los programas especificos, se consiguio lo siguiente: los colaboradores
precisaron que el nivel de motivacion que ejecuta la empresa no es satisfactorio
para ellos, asi como tambien la satisfaccion del cliente no es lo que realmente
esperaban. De esta manera se precisaron algunas conclusiones, siendo la mas
importante de acuerdo al objetivo general que, el nivel de motivacion que presentan
los colaboradores de la empresa si infiere en lo que seria la satisfaccion del cliente,
ademas uno de los puntos que se debe de resaltar es que existe un porcentaje
minimo que se desarrolla en ambas variables, ademés es necesario conocer a
fondo cual es el factor sobre el cual se necesita mejorar con la finalidad de presentar
algunos ajustes o cambios los cuales sean indudablemente positivos para

Hipermercados Tottus.

Lora (2017) a través de su estudio se delimitaron algunas estrategias
basadas en la motivacién, las mismas que hagan que el desempefio de los
colaboradores del juzgado pueda mejorar. Descriptivo fue el tipo de estudio que se
aplicé para el desarrollo de la tesis, ademas se supo que fue de disefio no
experimental y por el objetivo principal fue propositivo. El cuestionario fue el
instrumento necesario para conseguir todo lo informatico relacionado a las dos
variables a querer analizar, por medio de la técnica de la encuesta se conocio
ciertamente cual es el nivel de motivacion que presenta el juzgado, asi como

tambien como se viene desarrollando el desempefio del personal. Se opté por
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tomar a unos 30 trabajadores de dicha entidad para conformar la muestra de
estudio, ademas de lograr conocer cada una de sus percepciones en base a las
dos variables. El cuestionario fue aplicado al numero total de la muestra, de este
modo los resultados que se lograron fueron sometidos a un riguroso analisis por
medio de los programas Excel y del paquete estadistico SPSS. El cuestionario en
mencion es importante detallar que constaba de 20 preguntas las mismas que
desarrollaban la misma escala de respuestas. Al finalizar el estudio se precis6 que
la motivacion en el juzgado estudiado sin duda alguna es uno de los principales
papeles que desarrollan las empresas, tomando en cuenta esto se detalla que la
motivacion si influye sobre lo que es el desempefio de los colaboradores, por
consiguiente es necesario que se desarrollen algunas estrategias con la finalidad
de mejorar la motivacién laboral de su personal y puedan mejorar su desempefo

en el trabajo.

Salas y Salazar (2018) buscaron ver si la motivacion se relaciona
factiblemente con el desempeiio laboral en el personal que trabaja para una
determinada empresa. Es importante detallar que el estudio fue de tipo descriptivo,
ademas siguiendo con el objetivo de la tesis este resultd ser correlacional, ya que
por medio de dicho estudio se detallan aspectos describiendo cada una de las
variables estudiadas para luego enmarcar la relacion entre ambas. EI método
inductivo fue el método empleado con la intenciébn de poder precisar un punto
central asi como tambien el método deductivo, por el cual se delimitan algunas
ideas que son consideradas como secundarias. Emplearon como técnica de dicha
tesis a la encuesta, ademas por medio de esta se aplicd un cuestionario, el mismo
gue se desempefidé como instrumento para el recojo y analisis de la informacion en
referencias a los temas de estudio. El cuestionario fue constituido por 19 preguntas
las mismas que contenian respuestas bajo la escala de Likert. Como participantes
para la realizacion del estudio se delimitaron 12 colaboradores de la organizacion.
Concerniente a los resultados, los mas importantes fueron: el nivel presente en la
empresa sobre la motivacion es media, debido a que son algunos factores externos
los cuales estarian afectado de forma directa a la motivacién presente y sobre la
variable desempefio laboral esta se presenta en un nivel tambien medio, esto indica

que los colaboradores no estarian recibiendo ni talleres ni mucho menos
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capacitaciones en relacion a sus funciones. Centrandonos en el objetivo, se tiene
gue la relacion si existe, tomando como base la correlacion de Spearman que se
desarrollg, la misma que arrojé 0.873, lo cual estaria indicando que si la motivacion
laboral mejora, el desempefio laboral en la empresa mejorara. Se recomienda
aplicar la propuesta fundamentada por los autores, para mejorar el desempefio de

sus colaboradores.

Idrogo (2017) elabor6 diferentes estrategias basadas en la motivacion con
la finalidad de mejorar la satisfaccion laboral de los colaboradores de una institucion
del sector publico en la ciudad de Chiclayo. Las estrategias que se delimitaron
fueron estructuradas de acuerdo a la dindmica del proceso. El estudio fue de tipo
descriptivo, y por desarrollar un objetivo donde se presentaban una serie de
estrategias este fue de caracter propositivo. Para conocer cuantos trabajadores
formaron parte de la muestra, se constatd que se considerd tomar al total de los
colaboradores, siendo 35 los participantes para el estudio desarrollado. Se llegé a
aplicar dos cuestionarios basados en las dos variables de estudio, siendo asi que
se tomdé como modelo la “Escala de motivacion” y la “Escala de Satisfaccién Laboral
CL-SPC”. Toda la informaciéon conseguida fue adecuadamente procesada y
debidamente analizada por completo. Entre los resultados mas significativos
encontramos que casi la mayoria de encuestados delimité que la institucién estaria
presentando un nivel medio en cuanto el desarrollo de la motivacién. Asi como
tambien un porcentaje bajo sefialé que la motivacion es alta. Y sobre la variable
satisfaccion, el 67.75% sefialé que el nivel de satisfaccion laboral presente en dicha
entidad es regular. Pese a los resultados, se conocié que las dos variables se
relacion entre si, permitiendo de esta manera aplicar las estrategias el autor ha
logrado formular a modo de propuesta para mejorar la satisfaccion de los

colaboradores de la institucion.

Requejo (2018), propuso Y llevo a cabo una serie de estrategias planteadas
en base a la motivacion con la idea de mejorar y reforzar el desempefio de los
colaboradores de una institucién estatal. La tesis fue de tipo experimental, ademas
se sefiala que se desarroll6 por medio de un disefio que corresponde al pre —

experimental. El cuestionario fue el instrumento elegido para poder llevar a cabo la
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técnica de la encuesta, dicho instrumento contenian 20 preguntas, disefiadas en
base a las dimensiones de ambas variables. Tomaron en consideracion a 52
colaboradores de la institucion analizada. Como conclusion pudieron determinar lo
que se detalla a continuacion: la variable motivacion laboral si influye en el nivel del
desemperio laboral que desarrollan los trabajadores de la entidad Municipal del

distrito de La Victoria.
1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Definicion de motivacioén laboral

Chiavenato (2016) expone que a inicios del afio de 1800, la motivacion era
uno de los temas que mas se tocaba durante esa época, la motivacion es un tema
de investigacion singularmente tocado por la mayoria de los psicélogos, el cual se
enfoca directamente a estudiar cuales son aquellos motivos o quiza lo que induce

a las personas a querer desarrollar ciertas funciones o actividades en particular.

Conforme detalla Alles (2008) uno de los puntos a tocar es que la motivaciéon
tiende a relacionarse enteramente con aspectos relacionados al campo de la
psicologia, principalmente todos aquellos impulsos que desarrolla la persona y que

hacen que sea cada vez mejor.

Se puede decir que la motivacion es considerada como un impulso que
desarrolla el ser humano de forma interna, con la finalidad de satisfacer una

necesidad que se encuentra insatisfecha. (Alles, 2008).

Bajo el punto de vista de Bisquerra (2016), detalla que existen muchos
investigadores con diferentes Opticas sobre la motivacion, para algunos la
motivacion suele construirse tomando en consideracibn o como base las
percepciones de manera individual, y para otros autores esta suele considerar las

percepciones de forma grupal.

Hellriegel y Slocum (2016), estos investigadores exponen que la motivacién
conlleva a precisar si los trabajadores de una empresa desarrollan cada una de sus

funciones u objetivos institucionales tomando como base aquellos estimulos
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generados de manera interna asi como tambien estimulos que se puedan dar de

forma externa.

Conforme a Robbins y Judge (2016) la motivacion guarda mucha relacion
con el grado en que una persona evidencia las ganas que tiene de querer
desarrollar o hacer algo en particular, manifestando eficiencia y guia a un

determinado objetivo.

Tomando en cuenta la perspectiva del campo de la psicologia, la motivacion
tambien suele desarrollarse tomando como base el tipo de personalidad que
manifiesta la persona asi como tambien su temperamento. (Robbins y Judge,
2016)

Ahora, tomando como referencia la Optica que se desarrolla en el
departamento de gestién del talento humano, la motivacion es una de las
principales funciones que le perteneces indudablemente al area de recursos
humanos. Se entiende entonces que lograr medir los niveles presentes de
motivacion de los trabajadores de una empresa en un tiempo especifico, es una de
las funciones principales que tienen todas las areas que pertenecen al
departamento de recursos humanos. Se puede detallar entonces que la motivaciéon
deberia de ser considerada una de las actividades que desarrollen las empresas
de manera constante, principalmente que se enfoque a que cada uno de los
trabajadores llegue a encontrar aquellos motivos para que logren desarrollar las

funciones que asigne la organizacién. (Alles, 2008).

Robbins y Judge (2016) precisan que dependerd mucho del nivel de
motivacion que presenten los colaboradores para conseguir un mejor y adecuado
desemperio de estos en la empresa, es mas tambien guarda mucha relacion con el

grado de compromiso que mantengan los colaboradores hacia con la empresa.

Alles (2008) considera que mantener un buen nivel de desempefio de los
colaboradores no solo basta con motivarlos laboralmente, es decir, el autor precisa

qgue la motivacion tiene que ir de la mano con el desarrollo de capacitaciones
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constantes a los trabajadores, con la idea de poder por medio de estas reforzar sus

capacidades o habilidades.

1.3.1.1. El ciclo motivacional

Chiavenato (2016) detalla concerniente al ciclo motivacional, este posee
diferentes pasos los cuales le permiten conseguir como resultado un determinado
nivel de motivacion. Se puede decir que el ciclo motivacional da inicio cuando la
persona reconoce sentir o tener diferentes necesidades, las cuales pueden ser
validadas ya sea porque les falta algo fisico o quiza carecen de algo psicologico.
De acuerdo al autor, el poder validar que se necesita algo, genera indudablemente
en la persona un estado de tension, insatisfaccion, de ansiedad y en muchos casos
de estrés, los cuales ocasionan algunos desequilibrios emocionales, los cuales
desarrollan que la persona realice determinados impulsos enfocados a mejorar su

actual estado animico.

El campo de la psicologia define que la motivacion es aquello que mueve y
encamina el comportamiento de la persona hacia el logro de ciertos objetivos
personales. EIl ciclo motivacional se concluye con lo que corresponde a la
consecucién y el lograr saciar las necesidades que se presentaron inicialmente. Se
tiene claro que las necesidades nunca llegan a poder saciarse completamente, por
lo mismo es que siguen apareciendo necesidades totalmente nuevas, mas
complejas y con niveles nuevos. Chiavenato precisa que las necesidades de la
persona suelen estar en constante cambio, es mas estas cambian conforme a la
edad de la persona, por ello, que los niveles de motivacion asi como tambien el

ciclo motivacional son variantes en el ser humano.

Sefiala que los ciclos motivacionales llegan a variar, y conforme pasa el
tiempo para la persona estos sin duda se convierten completamente mas
especializados y llegan a relacionarse con los niveles que presenta de aprendizaje.
Una vez que se cumple y se logra satisfacer las necesidades de las personas, cada
uno de los comportamientos desarrollados por la motivacion suelen presentarse

cada vez mejor asi como tambien se vuelven mas complejos.
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Chiavenato (2016) detalla que se llegan a desarrollar altos niveles de
frustracidn y sobre todo el hecho que las personas presenten niveles elevados de
desmotivacion cuando no pueden satisfacer aquellas necesidades que aparecieron
al inicio del ciclo motivacional. Es entonces que se precisa a la desmotivaciéon como
el estado de animo negativo de una persona, el mismo que se centra en no

desarrollar impulso alguno o que se enfoque en conseguir los objetivos estipulados.

Las empresas deberia de tomar consideracion los niveles de motivacion que
presentan sus trabajadores, sobre todo enfocar y aplicar estrategias con la finalidad
de que su personal logren satisfacer por completo cada una de sus necesidades.
Es importante detallar que las empresas pueda motivar a su personal por medio del
desarrollo de estrategias de compensacion, teniendo en cuenta cuales son las que
consideran las mas relevantes, tomando a la remuneracion como el elemento
principal para cumplir y satisfacer cada una de sus necesidades humanas. Asi
mismo es importante que la motivacion se pueda expresar en diferentes atributos
los cuales le conceda al personal satisfacer tanto sus necesidades personales,

como tambien las de crecimiento profesional, etc.

1.3.1.2. Teoria de los factores Herzberg

Alles (2008) puntualiza que es necesario que cada uno de los lideres y por
consiguiente de los gerentes de una empresa lleguen a comprender y enfatizar de
manera eficiente la motivacion de su personal; debido a que los colaboradores que
estan motivados son particularmente necesarios para que la empresa se encamine

al éxito.

Chiavenato (2016) detalla que los colaboradores que se encuentren
desmotivados es posible que no gasten mucho esfuerzo en la realizacion de sus
funciones, asi como tambien que eviten en todo momento estar en su lugar de
trabajo, deseen querer salirse de la empresa y que elaboren sus funciones con
mala gana o de muy baja calidad. Los colaboradores que se vean y se sientan

motivados, estos indudablemente aportaran de sobremanera a la empresa.
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Chiavenato (2016) objeta que los gerentes poseen una de las funciones mas
complejas, la cual es la de poder motivar conscientemente a sus colaboradores;

debido a que la motivaciéon suele cambiar de manera constante.

Chiavenato (2016) precisa que con respecto a la teoria de los dos factores
de Herzberg, es aquella teoria la cual le permite a los directivos de una empresa
poder delimitar cuales son aquellas interacciones que desarrollan los trabajadores
en una empresa, y que conlleva a que se verifique el grado de motivacién que

presenta el personal.

Factores higiénicos: Chiavenato (2016) precisa que los llamados factores
higiénicos son aquellos que se vinculan con cada uno de los aspectos o tambien
considerados estimulos que desarrolla la empresa con el objetivo de llegar a
motivar a su personal. Aqui tenemos al salario, o tambien una actividad o algun
programa que se pueda gestionar de forma externa al colaborador, es decir lo
gestiona la misma empresa. La motivacion extrinseca suele estar afectada por

estos factores que se detallan a continuacion:

Factores motivacionales: Chiavenato (2016) expone que estos factores
son propios del colaborador, suelen aparecer cuando la persona logra determinar
los motivos sumamente suficientes para llevar a cabo sus funciones de manera
eficiente y por ende de calidad. De acuerdo y concerniente a lo detallado
anteriormente, se precisa que los factores motivaciones suelen presentarse
tomando como base los valores que desarrolla la persona, asi tenemos al amor por
su labor, y principalmente en la competencia de enfoque hacia cada uno de los

objetivos institucionales.

Conforme establece Chiavenato (2016), los factores que hacen que una
persona genere satisfaccion y sienta placer por desarrollar cada una de sus
funciones sin tener presente la necesidad de recibir algun incentivo por fuera, son
los factores motivacionales. Bajo este contexto, los colaboradores se sienten
completamente satisfechos cuando consiguen realizar sus actividades las mismas

gue desafian el llamado: status quo.
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Conforme a las diferentes investigaciones que se han desarrollado sobre la
motivacion, se tiene suficiente evidencia de que los colaboradores que se
encuentran completamente motivados, desarrollan sus actividades de manera
eficiente. Es mas, si las empresas se preocuparan por aplicar estrategias o
actividades que permitan mejorar el tema de la motivacion en su personal, se podria

hasta mejorar drasticamente el desempenfo de estos. (Chiavenato, 2016).

Para Cid (2016), existen algunos factores los cuales llegan a afectar la

motivacion laboral de los trabajadores:

Progreso: la empresa tiene que enfocarse en conseguir un progreso

constante de cada uno de sus colaboradores.

Reconocimiento: son todas aquellas actividades que lleva a cabo la
empresa para poder realzar o distar el trabajo que se ha desarrollado de una forma
idénea y correcta al interior de la empresa. Es importante tambien que la empresa
establezca puntos o criterios a tomar en cuenta para considerar que un trabajo es
de calidad. Es funcion de la organizacién dar a conocer a todo el personal sobre
los resultados que se han llevado a cabo correctamente. El reconocer que un
trabajador ha desarrollado de forma correcta su trabajo hace que llegue a

incrementar los motivos para seguir queriendo obtener resultados superiores.

Responsabilidad: la realizacion de las diferentes actividades plasmadas
en los documentos de la empresa, deben hacer que el trabajador consiga obtener
responsabilidades completamente nuevas, cada que va desarrollandose

profesionalmente dentro de ella.
Logros: guarda relacion con el grado en que se ejecutan cada una de las

tareas laborales en la empresa y como es que estas conllevan a que el colaborador

crezca de manera profesional o como persona.
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Crecimiento: es necesario que la empresa constate en todo momento que
las actividades laborales que realizan sus colaboradores conlleven a mejorar su
calidad de vida en el trabajo, es mas que permitan mejorar cada una de las
condiciones de empleabilidad laboral.

Calidad de la supervision: Se tiene claro que el tema de la supervision es
un tema que ejerce un efecto grandisimo en la motivacion de los trabajadores.
Cuando la supervision se centra solo en retroalimentar al colaborador, los niveles
de motivacion decaen. Es por ello que en cada momento, el supervisor tiene que
presentarse como la persona que orientara al trabajador para poder lograr sus
objetivos, principalmente que sera el soporte que necesita para cumplir con sus

actividades laborales determinadas.

Salario: es aquella retribucibn econémica que se le brinda al trabajador
debido a los esfuerzos que ha realizado en la denominada jornada laboral. Bajo
esta premisa entonces podemos asegurar que el principal factor que hace que el
colaborador se vea realmente motivado es el salario, se entiende que la
remuneracion o salario comunmente llamado, para que pueda ser el adecuado
tiene que determinarse de acuerdo al promedio que se presenta en el mercado o

sobre él.

Los incentivos: nos referimos a todas las actividades que de alguna manera
impulsan a que los trabajadores desarrollen esfuerzos para poder cumplir con un
significativo desempeiio. Partiendo desde la perspectiva empresarial, los incentivos
econdémicos son todos aquellos estimulos remunerativos, tambien encontramos
otro tipo de incentivos los cuales no implican dinero alguno, suelen ofrecerse
cuando el trabajador recibe algunas subvenciones ya sea para estudios, para la
salud como los seguros, y diferentes actividades que se enfocan en motivar a los

colaboradores en brindar un buen desempeiio.

Se entiende entonces que la finalidad principal del incentivo es que los
colaboradores se sientan motivados a desarrollar sus mejores esfuerzos para

cumplir con el desempefio relevante. Por medio de los incentivos se promueve
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considerablemente la motivacion, en efecto incrementa la productividad, asimismo
permite retener y fidelizar a los colaboradores de la empresa, mejora los niveles
presentes de compromiso e identidad con la empresa, permite a su vez que la
organizacion logre ser reconocida como importante en el mercado, consigue atraer
perfiles sumamente interesantes a la empresa y ahorrar en los costos que se

invierten para seleccionar personal en las convocatorias.

Politicas y administracion de la compafia: Uno de los aspectos que
genera desmotivacion es cuando las empresas manejan una serie de documentos

gue normalizan el actuar o funcionamiento de los trabajadores.

Condiciones laborales: es funcion indispensable de la empresa ofrecerle
al colaborador un ambiente saludable donde pueda desarrollar de forma adecuada
sus actividades diarias, evitando que se puedan presentar dificultades para
cumplirlas. Cuando nos referimos a condiciones laborales no solo se debe de
enfocar a aspectos mobiliarios, tambien se debe tener en consideracion los

aspectos intangibles (liderazgo, bienestar).

Condiciones de Seguridad: la empresa tiene que brindarle al colaborador
la sensacion de estar protegido tanto fisica como psicol6égicamente. Es fundamental
brindar un correcto plan de salud asi como de seguridad laboral.

Condiciones Higiénicas: es importante que la empresa garantice
constantemente la salud de su personal, por medio de la descontaminacion en cada

uno de sus ambientes.

Condiciones Estéticas: es necesario que el personal labore en ambientes
estructurados de forma adecuada, los cuales les permitan mantener un orden con

el objetivo de lograr mejorar el nivel presente de motivacion en ellos.

Condiciones Ergondmicas: fundamental es encontrar que todo el aspecto
mobiliario de la empresa este disefiado con la finalidad de disminuir los niveles de

estrés en los colaboradores.
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Condiciones de Bienestar: es tarea de la empresa velar principalmente por
gue los colaboradores desarrollen el sentimiento de bienestar dentro de ella durante
la realizacion de sus actividades, se tiene que gestionar cada uno de los factores
gue conlleven interacciones con los trabajadores. Es importante recalcar que los
horarios tienen y deben de ser lo mas flexibles, teniendo en consideracion las
necesidades de estos. Sumandole a ello que se debe garantizar el periodo de
vacaciones pagadas con la finalidad de que el colaborador recargue energias y se

sienta con mayor motivacion para trabajar.

Relaciones con los comparieros: es un aspecto fundamental el hecho que
los colaboradores logren desarrollar relaciones saludables con los demas
integrantes de la empresa. Las buenas relaciones que se suelen basar en la
solidaridad y por consiguiente en el respeto, generalmente aumentan el nivel de

bienestar del clima organizacional, de esta forma se mejora la motivacion laboral.

Todos los lideres de las diferentes areas deben tener una linea comunicativa
totalmente abierta con los colaboradores de la empresa, y es vital que delimite
tiempo necesario para atender las exigencias del personal. A medida que la
comunicacién con el lider se logre de forma més accesible, el tema de bienestar y

Su sensacion se incrementara desarrollando asi una mejor motivacion laboral.

Tanto los colaboradores como el lider deberan de brindar el apoyo que se
necesita para poder solucionar altercados o conflictos que se desarrollen en la
empresa. El lider tiene la funcion de actuar de forma activa, y siempre encamina

para evitar que se presenten errores.

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Calidad de servicio
1.3.1.1. Definiciones
Asi tenemos a Vargas y Aldana (2017), quienes enfocan que la calidad de
servicio es mas que todo un concepto que toma en consideracion la totalidad de

atributos o propiedades que son mas valoradas por el cliente, o que estima el
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consumidor, y que por medio de ellas logra satisfacer sus prontas necesidades.
Desde un enfoque mas amplio, la calidad de servicio tiene mucho que ver con la
estimacion que desarrolla el cliente para reforzar sus necesidades futuras asi como
tambien cada una de las expectativas que desarrolla en un determinado momento.
Por otro lado, desde la Optica de la administracion de bienes, la calidad de servicio
tiene mucho que ver con el tema de la realizacion de garantias, asi como tambien

de adaptar cada bien y no presentar error alguno o algin mal funcionamiento.

Es necesario tomar en consideracion cada una de las palabras que expresa
Larrea (2012), quien asegura que el tema de la calidad de servicio, guarda infinita
relacion con cada actividad que se lleva a cabo en los puntos donde se mantiene
un trato directo con el consumidor o el cliente, generalmente el autor precisa que
los puntos donde se mantiene un contacto con el cliente suelen denominarse como
momentos de verdad, estos indudablemente tienen que estar gestionados con la
un solo objetivo, el cual es superar y cumplir con las expectativas generadas por
los consumidores o el cliente. Ahora, la gestion de la calidad de servicio, engloba
la administracion idénea de cada departamento de la empresa principalmente
aguellas que se dedican a ofrecer el servicio, ademas de brindar los incentivos al

personal, la seguridad y cada compensacion que ofrecer la organizacion.

1.3.1.2. Dimensiones de la calidad de servicio

De acuerdo con lo fundado por los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988), (citado en Vargas y Aldana, 2017), para poder llevar a cabo la calidad de
servicio, se han especificado una serie de dimensiones que a continuacién se

presentan:

Seguridad: esta es aquella dimensién que guarda relacién con la forma
correcta de ofrecer y hacer llegar el servicio, es decir brindar el servicio de manera
impecable y segura. Tiene mucho que ver con cumplir cada promesa que se le ha
ofrecido al cliente, estas promesas suelen estar detalladas en las promociones que
desarrolla la organizacion. Entonces podemos asegurar que esta dimension se
apoya en que, los clientes llegan a percibir que se ha obtenido un servicio calidad

cuando lo que la empresa prometid, verdaderamente lo cumplié, asi como tambien
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cuando se le brinda la seguridad que necesita y quiere el cliente. La seguridad
desarrolla una relacion estrecha con el nivel de conocimiento, sustancialmente se
refiere a la valoracion que se produce en cada vinculo con una actividad en
especifico. La definicién que se precisa de credibilidad es tomado en cuenta como
la caracteristica que poseen algunas cosas, la credibilidad centrandolo en el caso
de una organizacion, tiene mucho que ver con el desarrollo de las funciones o

actividades laborales y sobre todo en cada procedimiento.

Capacidad de respuesta: esta es la dimensién que se relaciona con el tiempo
que el cliente llega a esperar para poder conseguir u obtener el bien o servicio, para
obtener la respuesta ante un reclamo o alguna queja que ha fundado o simplemente
para poder comunicarse con algun colaborador de una empresa en particular.
Generalmente se debe tener presente que los clientes podrian mejorar la sensaciéon
de calidad de servicio cuando de alguna manera perciben que la empresa esta
preocupandose enteramente con el hecho de pulir y perfeccionar las actividades y
los tiempos que llevan a cabo para poder atenderlos, o simplemente que la empresa
esta buscando atenderlos inmediatamente. Con el objetivo de puntualizar todos los
niveles de calidad de servicio, es imprescindible que la organizacion disefie
adecuados flujos de atencién, los cuales guarden relacién con cada una de las
actividades que brinden valor consecuentemente con la reduccion de los tiempo,
para ello es fundamental y muy necesario dar con aquellas actividades duplicadas,
es decir que se estén realizando dos veces, las cuales ocasionan los famosos
cuellos de botella que lo Unico que generan son demoras durante el proceso de
atencién. Se puede afirmar que la capacidad de respuesta no es mas que el tiempo
de espera que transcurre para que la organizacion logre cumplir y atender a sus

clientes.

Fiabilidad: se refiere a las capacidades y destrezas que desarrolla el
colaborador durante la atencion al cliente, su finalidad es brindarle una buena
atencion, asi como tambien ofrecerle una informacién consecuente y sobre todo
adecuada en cuanto a las caracteristicas que presenta el bien o servicio que ofrece
la organizacion. Se debe de entender que debido a que el servicio es de caracter

intangible, lo que incrementa la percepcion de la calidad de servicio es que se le
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brinde informacion sumamente correcta y sobre todo adecuada, es entonces que
sera necesario que los colaboradores se encuentren muy bien capacitados en

relacion a los conocimientos plenos que desarrolla el servicio.

Empatia: se centra como aquella dimension que tiene mucho alcance con
las capacidades totales que presentan los colaboradores de una empresa, es decir
con las capacidades de todos aquellos que mantienen un trato directo con el cliente,
se debe entender entonces que cada uno de los colaboradores que desarrolle o
mantenga directamente un trato con el cliente, tiene que si o si manejar la
orientacion hacia el consumidor o cliente, mantener un buen trato durante todo el
proceso, desarrollarse sobre todo con amabilidad y cortesia durante el proceso de
atencién. Es mas que importante el saber que los colaboradores siempre tienen

gue centrarse en ofrecer una atencion distinguida y sobre todo personalizada.

Elementos Tangibles: se refiere a cada aspecto fisico que se encuentra al
interior de la empresa, como corresponden por ejemplo las diferentes instalaciones.
Se conoce que los llamados elementos tangibles son los indicadores mas
importantes a tener en cuenta para poder medir la calidad de servicio que brinda la
organizacién, debido a que las condiciones que brinda la empresa tienen que estar
acondicionadas de forma excelente para poder atender lo mejor posible al cliente.
Es fundamental que los colaboradores presenten una imagen correcta, es decir que
la apariencia del personal se limite a dar a conocer una imagen excepcional del
personal, todo esto se puede detallar en: usar un adecuado y bien hecho uniforme.
Lo mismo sucede con la calidad de equipos, es necesario que la empresa
mantenga equipos de buena calidad, siendo ellos un factor relevante para

conseguir resultados completamente favorables.

1.4. Formulacion del problema
Problema general

¢, Cual es la relacion que existe entre la motivacion y la calidad de servicio
que brindan los empleados de la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz

Chiclayo?
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1.5. Justificaciéon e importancia del estudio

Naupas, Mejia, Novoa (2011) detallan, para que un estudio logre justificarse
tedricamente, es necesario que se las variables de estudio puedan ser operadas
de acuerdo a estandares o modelos teoricos de investigadores reconocidos a nivel
internacional, lo cual permita descomponer a la variable en sus dimensiones de

estudio, para asi estructurar indicadores por medio de reactivos.

Naupas, Mejia, Novoa (2011), es necesario que los estudios desarrollen unos
ciertos aspectos de rigor cientifico y sobre todo metodologicos, con la finalidad de
gue estos sean desarrollados con exactitud y sin poder refutar sus caracteristicas
de investigacion. El siguiente estudio fue de corte cuantitativo, el cual se centr6 en
probar una delimitada hipétesis por medio de la descripcion de cada una de sus
caracteristicas pertenecientes a las variables a estudiar. Es importante recalcar que
el criterio de consentimiento informado se siguié durante toda la realizacion de la
investigacion, y que cada uno de los resultados se mantuvo en completa reserva.
Al finalizar, se empled el método deductivo para poder desarrollar la discusién de

resultados.

Conforme estipula Naupas, Mejia, Novoa (2011) los estudio por lo general
tienen que satisfacer alguna necesidad o demanda social. De acuerdo a ello, la
investigacion se centr6 en determinar cuéles son los aspectos o factores
motivacionales los cuales ayudan o permiten que los trabajadores de una entidad
puedan ofrecer un servicio de calidad a sus usuarios. La informacion conseguida
por medio del instrumento empleado y cada una de las conclusiones que se
presentan al final del estudio, constituyen una amplia base para poder tomar
mejores decisiones con respecto a la gestion o manejo de los colaboradores, es
mas permite estructurar mejores actividades para reforzar la calidad de servicios

de la entidad municipal de José Leonardo Ortiz.

1.6. Hipdtesis
H1: Si existe relacion entre la motivacién y la calidad de servicio que brindan

los empleados de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz Chiclayo.
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HO: No existe relacion entre la motivacion y la calidad de servicio que brindan

los empleados de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz Chiclayo.
1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la motivacion y la calidad de servicio que brindan

los empleados de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz Chiclayo.

1.7.2. Objetivos especificos
Identificar el nivel de motivacion de los empleados de la Municipalidad

Distrital de José Leonardo Ortiz Chiclayo.

Identificar el grado de calidad de servicio que brindan los empleados de la

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz Chiclayo.

Identificar las dimensiones que generan motivacion en los empleados de la

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz Chiclayo.
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CAPITULO II:
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CAPITULO IIl: MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Para los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) los estudios de
enfoque cuantitativo preparan un amplio marco teérico de cada una de las variables
de estudio, con la uUnica finalidad de conseguir indicadores completamente

numéricos.

El estudio presenta un enfoque cuantitativo debido a que se delimit6 como
propuesta medir de forma numérica los niveles que presentan cada una de las

variables de investigacion.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) todas las investigaciones de
caracter descriptivo lo que buscan es dar a conocer cada uno de los atributos o

caracteristicas de las variables de investigacion.

Para el estudio el tipo de investigacion fue descriptivo, con la idea de precisar
y conocer ciertamente las caracteristicas que dispone tanto la motivacion como la

satisfaccion laboral.

Se precisa que el estudio presenta un tipo correlacional, singularmente
debido a que lo que se quiere es determinar el nivel o el grado de relacion que se

puede presentar entre las dos variables de investigacion.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), todos los estudios correlacionales
ofrecen el desarrollo de indicadores que son estadisticos, los cuales permiten que

se logre precisar la relaciéon entre dos variables de estudio.

Disefio de investigacion
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) detallan que los estudios con
disefios no experimentales no llegan a manipular en ningin momento las variables

de estudio.
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La investigacion presenta un disefio no experimental, ya que ni la variable

dependiente ni mucho menos la independiente han sido alteradas ni manipuladas.

2.2. Poblacion y muestra
Tamayo y Tamayo (2003) exponen que en todo estudio existe una poblacion,
la cual esta compuesta por la totalidad de elementos existentes en una realidad

problemética.

Para la presente investigacion se tomo en considerados dos poblaciones, la
poblacién uno estuvo conformado por los trabajadores que desempefian cargos

administrativos en la Municipalidad, los cuales suman un total de 47 colaboradores.

La segunda poblacién son el total de usuarios de los principales servicios de
la oficina de rentas de la municipalidad, este dato asciende a un total de 347,655

contribuyentes registrados en padron formal.

Muestra
Tamayo y Tamayo (2003) delimitan que en los estudios se determina una

muestra, la misma que es aquel subconjunto de una poblacién general.

Para la poblacion 1 se utilizé el muestreo censal, debido a que la poblacién
es poco significativa, y para la segunda poblacién se ha empleado el llamado

muestreo no probabilistico por conveniencia del autor.

2.3. Variables, operacionalizacién
Variable independiente: Motivacion laboral

Considerando como referencia la Optica que se desarrolla en el
departamento de gestiéon del talento humano, la motivaciébn es una de las
principales funciones que le perteneces indudablemente al area de recursos
humanos. Se entiende entonces que lograr medir los niveles presentes de
motivacion de los trabajadores de una empresa en un tiempo especifico, es una de
las funciones principales que tienen todas las areas que pertenecen al

departamento de recursos humanos. Se puede detallar entonces que la motivacion
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deberia de ser considerada una de las actividades que desarrollen las empresas
de manera constante, principalmente que se enfoque a que cada uno de los
trabajadores llegue a encontrar aquellos motivos para que logren desarrollar las
funciones que asigne la organizacioén. (Alles, 2008).

Variable dependiente: Calidad de servicio

Vargas y Aldana definen (2017), enfocan que la calidad de servicio es mas
que todo un concepto que toma en consideracion la totalidad de atributos o
propiedades que son mas valoradas por el cliente, o que estima el consumidor, y
gue por medio de ellas logra satisfacer sus prontas necesidades. Desde un enfoque
mas amplio, la calidad de servicio tiene mucho que ver con la estimacion que
desarrolla el cliente para reforzar sus necesidades futuras asi como tambien cada
una de las expectativas que desarrolla en un determinado momento.  Por otro
lado, desde la Optica de la administracion de bienes, la calidad de servicio tiene
mucho que ver con el tema de la realizacion de garantias, asi como tambien de

adaptar cada bien y no presentar error alguno o algin mal funcionamiento.
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Tabla 1
Operacionalizacion de variable independiente

Variable Dimensiones Indicadores items Escala Técnica /
Instrumento
Condiciones fisicas 1,2
Salario
Factores higiénicos Beneficios sociales 34
Politicas de la empresa '
Estilo de supervision
Motivacion Relaciones organizacionales 5.6
laboral . g 7.8 Likert Encuesta
Factores motivacionales . .
Puesto 9,10 Cuestionario
Tarea 11,12
13,14
Deberes '
15

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable Dimensiones Indicadores items Escala Tecnica /
Instrumento
Nivel de conocimiento 1
Sequridad Credibilidad 2
g Nivel de seguridad 3
Cortesia 4
Tiempo de espera 5
Capacidad de respuesta Disponibilidad 6
Tiempo de respuesta 7 Likert Encuesta
[ 8 Cuestionario
Calidad de Fiabilidad Informacion

servicio 9
. o 10
Empatia Comunicacion 1
o . . 12
Apariencia de las instalaciones 13
Elementos tangibles L _ 14
Condiciones ambientales 15
Apariencia de los colaboradores 16

Fuente: elaboracién propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnicas de recoleccion de datos:

Se empled la técnica de la encuesta, para el siguiente estudio, y los
instrumentos fueron 2 cuestionarios, los cuales seran aplicados adecuadamente a
la muestra de estudio, es decir a los trabajadores del area administrativa la

Municipalidad de José Leonardo Ortiz.

Maholtra (2008) puntualiza que la encuesta es aquella técnica que permite
ordenar de forma correcta los datos e informacion numérica obtenida por la
encuesta, principalmente por la facilidad que se maneja al momento de determinar

los indicadores de sus interrogantes.

Instrumentos de recoleccion de datos:
El cuestionario fue el instrumento que se aplico para el siguiente estudio, el
mismo que se estructuré tomando como base interrogantes cerradas, bajo una

escala de tipo Likert.

Confiablidad del instrumento para medir la variable independiente

Tabla 3
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0
Fuente: SPSS 24
Tabla 4
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
937 15

Fuente: SPSS 24
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Confiablidad del instrumento para medir la variable dependiente

Tabla 5
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0
Fuente: SPSS 24
Tabla 6
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
926 16

Fuente: SPSS 24

Con respecto a la confiabilidad de los instrumentos, este se dio por medio del
alfa de Cronbach, fue entonces que al aplicar el indicador de confiabilidad a los dos
cuestionarios estos arrojaron cifras superiores a 0.9, lo cual indica que son
confiables.

Especialistas en ambos temas fueron los que validaron ambos cuestionarios.

2.5. Procedimiento de analisis de datos

Para poder acceder a informacion concerniente a la entidad, se consiguio el
permiso de la empresa de manera formal. Se delimito un dia habil para poder llevar
a cabo una visita a la empresa de investigacion, y proceder a realizar la encuesta

a la muestra de estudio.
Ambos cuestionarios fueron presentados a los colaboradores por medio de

hojas bond A4, ademas por indicaciones cada cuestionario fue desinfectado y para

su llenado se les entrego lapiceros a los participantes.
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Fue necesaria la presencia del investigador durante el desarrollo del
cuestionario, el mismo que delimité algunas indicaciones antes del llenado. Una
vez que se recolecto la informacion necesaria, se paso a codificar cada una de las
respuestas emitidas en el cuestionario y colocadas de manera textual a una matriz

de doble entrada a través del programa Microsoft Excel.

Por medio de las medias y la obtencion de las varianzas se desarroll el
andlisis de los datos, las cuales se llegaron a obtener por medio del SPSS. A través
de los estadisticos descriptivos se permiti6 generalizar cada una de las
dimensiones y poder ordenarlas por medio de niveles. La prueba de Pearson

permitié conocer la relacion entre las dos variables.

Finalmente para poder desarrollar la discusion de resultados se empleé el
meétodo deductivo, y principalmente lo que corresponde a la estadistica inferencial,

en base a ellas se determinaron conclusiones muy relevantes.

2.6. Criterios éticos
Norefia, Alcaraz, y Rojas (2014) dan a conocer los conocidos criterios en

funcioén a la ética:

Principio de libertad y responsabilidad, los participantes del estudio, en este
caso los trabajadores de la entidad no han sido obligados ni forzados a llenar el
instrumento de estudio, fueron ellos mismos quienes aceptaron participar

libremente del estudio.

La confidencialidad, para poder llevar a cabo el estudio, la autora ha
seflalado que dicha informacion obtenida solo se centrara para fines netamente
académicos, es asi que toda la informaciéon que salga del estudio se mantendra en

completa reserva.
La confirmabilidad, cada uno de los datos de informacion recogidos por

medio del estudio han sido indudablemente probados a través de los métodos

estadisticos y se crey0 conveniente buscar el juzgamiento de profesionales.
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2.7. Criterios de rigor cientifico
Norefia, Alcaraz, y Rojas (2014) sefialan que los estudios pueden presentar

los siguientes criterios éticos:

Credibilidad: cada uno de los instrumentos empleados en el estudio han sido
probados y validados por profesionales y las diferentes pruebas estadisticas que
existen, las cuales guiaron su verificacion para poder utilizarlos en la medicion de

los datos.

Transferibilidad: la informaciéon y los datos conseguidos por medio del
estudio, sirven para el desarrollo de investigacion futuras, a consecuencia de la

integridad de cada uno de los datos.

Dependencia: Seguridad de que una variable si depende de la otra en el

estudio.
Confirmacion: Seguridad de que todos los resultados obtenidos se

encuentran debidamente establecidos y por ende aseguran lo realizado en el

estudio.
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CAPITULO lIl: RESULTADOS

3.1. Tablas y figuras

Dimensiones de la variable independiente

Tabla 7

Factores higiénicos (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 14 29,8 29,8 29,8
Medio 28 59,6 59,6 89,4
Alto 5 10,6 10,6 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Factores_higienicos (Agrupada)

504

40+

30 59,57%

Porcentaje

20+

104

10,64%

T T T
Bajo Medio Alto

Figura 1: Factores higiénicos (Agrupada)
El 59,6% de los colaboradores encuentra un nivel medio en la dimension
factores higiénicos, mientras que el 29,8% encuentra un nivel bajo en la

dimensién factores higiénicos,
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Tabla 8
Factores seguridad (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 11 23,4 23,4 23,4
Medio 36 76,6 76,6 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Factores_seguridad (Agrupada)

&0

60

407 76,60%

Porcentaje

204

T T
Bajo Medio

Figura 2: Factores seguridad (Agrupada)
El 76,6% de los colaboradores encuentra un nivel medio en la dimensiéon

factores se seguridad, mientras que el 23,4% encuentra un nivel bajo en la

dimensién factores se seguridad

Dimensiones de la variable dependiente

49



Tabla 9
Seguridad (agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 25 53,2 53,2 53,2
Medio 17 36,2 36,2 89,4
Alto 5 10,6 10,6 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia

Seguridad (agrupada)

60

50

40

Porcentaje
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104

36,17%
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Bajo
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Medio

T
Alto

Figura 3: Condiciones trabajo (Agrupada)

El 53,2% de los usuarios encuentra un nivel bajo en la dimension

seguridad, mientras que el 36,2% encuentra un nivel medio en la

dimensién seguridad.

Tabla 13
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Capacidad de respuesta (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 14 29,8 29,8 29,8
Medio 18 38,3 38,3 68,1
Alto 15 31,9 31,9 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Capacidad de respuesta (agrupada)

307
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et
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Figura 4: Superacion personal (Agrupada)
El 38,3% de los usuarios encuentra un nivel medio en la dimension
capacidad de respuesta, mientras que el 29,8% encuentra un nivel bajo

en la dimension capacidad de respuesta

Tabla 14
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Fiabilidad (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 11 23,4 23,4 23,4
Medio 36 76,6 76,6 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia
Fiablidad (agrupada)
804
609
g
g
5

Tabla 15

204

T T
Bajo Medio

Figura 5: Recompensa (Agrupada)
Figura 5: el 76,6% de los usuarios encuentra un nivel medio en la
dimension fiabilidad, mientras que el 23,4% encuentra un nivel bajo en

la dimension fiabilidad.



Empatia (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 11 23,4 23,4 23,4
Medio 25 53,2 53,2 76,6
Alto 11 23,4 23,4 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Empatia(agrupada)
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Figura 6: Supervisién (Agrupada)
Figura 6: el 53,2% de los usuarios encuentra un nivel medio en la
dimension empatia, mientras que el 23,4% encuentra un nivel bajo en

la dimension empatia
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Tabla 16

Elementos tangibles (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 16 34,0 34,0 34,0
Medio 31 66,0 66,0 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Elementos tangibles (agrupada)
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s
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Porcentaje
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Figura 7: Comparieros (Agrupada)
Figura 7: EI 66% de los usuarios encuentra un nivel medio en la dimension
elementos tangibles, mientras que el 34% de los usuarios encuentra un

nivel bajo en la dimension elementos tangibles.

Tabla 17



Variable motivacién laboral (Agrupada)

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Bajo 4 8,5 8,5 8,5
Medi 43 91,5 91,5 100,0
0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Variable motivacion laboral (agrupada)
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Figura 8: Comunicacion (Agrupada)
Figura 8: El 91,5% de los colaboradores encuentra un nivel medio en la
variable motivacion laboral , mientras que el 8,5% encuentra un nivel bajo

en la variable motivacion laboral.
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Tabla 18

Variable calidad de servicio (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 11 23,4 23,4 23,4
Medio 31 66,0 66,0 89,4
Alto 5 10,6 10,6 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Variable calidad de servicio (agrupada)
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Figura 9: Motivacion (Agrupada)
Figura 9: El 66% de los colaboradores encuentra un nivel medio en la

variable calidad de servicio, mientras que el 23,4% encuentra un nivel bajo

en la variable calidad de servicio.
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Tabla 20

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 55,4722 4 ,000
Razén de verosimilitud 59,561 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 31,166 1 ,000

N de casos validos 47

3.2. Discusion de resultados

De acuerdo con los resultados de Chi cuadrado, se muestra una relacion
directa y positiva entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. Los resultados tabulados
concuerdan con la investigacion de Massella (2018) quien delimité la correlacion
entre ambas variables, evidenciando que a mayor nivel de motivacién, los indices
presentes en la satisfaccion laboral se incrementaran consecutivamente, dicho de
otra forma, a medida que el colaborador o el personal se sienta mas motivado, mas
satisfecho estaran sus colaboradores en la empresa. Por lo tanto, se puede deducir
que el personal motivado y satisfecho tiende a brindar calidad en los diferentes

servicios que brinda la municipalidad.

El 66% de los colaboradores encuentra un nivel medio en la variable
motivacion laboral mientras que el 23,4% encuentra un nivel bajo en la variable
motivacion laboral. Bisquerra (2016) detalla que existen muchos investigadores con
diferentes dpticas sobre la motivacién, para algunos la motivacién suele construirse
tomando en consideracion o como base las percepciones de manera individual, y
para otros autores esta suele considerar las percepciones de forma grupal. La
investigaciéon de ldrogo (2017) entre sus resultados mas significativos encontramos
gue casi la mayoria de encuestados delimitd que la institucion estaria presentando
un nivel medio en cuanto el desarrollo de la motivacion. Asi como tambien un
porcentaje bajo sefialé que la motivacion es alta. Y sobre la variable satisfaccion,

el 67.75% sefal6 que el nivel de satisfaccidon laboral presente en dicha entidad es
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regular. Pese a los resultados, se conocié que las dos variables se relacion entre
si, permitiendo de esta manera aplicar las estrategias el autor ha logrado formular
a modo de propuesta para mejorar la satisfaccidon de los colaboradores de la

institucion.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

De acuerdo con los resultados de Chi cuadrado, se muestra una relacion
directa y positiva entre la motivacion y la calidad de servicio en la Municipalidad

Distrital de José Leonardo Ortiz.

De acuerdo con los resultados se muestra un nivel medio en la motivacion,
siendo los factores de seguridad o motivacionales los que mas contribuyen a la

motivacion del personal de la municipalidad.

El 66% de los colaboradores encuentra un nivel medio en la variable calidad
de servicio, siendo los tiempos de atencion, la amabilidad que muestran los
colaboradores y la calidad de informacion que se brinda son los aspectos para

mejorar.
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4.2. Recomendaciones

Los directivos de la entidad deben tener en cuenta que las actividades de
motivacion que ocurren dentro de la organizacion permiten obtener una mejor

respuesta con respecto al grado de satisfaccién laboral.

Para mejorar la motivacion laboral, se deben emprender actividades
relacionadas con los factores higiénicos, entre ellas mejorar las condiciones de

salario

Los directivos de la entidad, para obtener un mejor grado de calidad en los
servicios deben agilizar las colas y capacitar al personal para mejorar la amabilidad

y exactitud de informacion en los tramites.
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Cuestionario para medir motivacién laboral

Estimado colaborador:

Lea las siguientes afirmaciones y responda de acuerdo a su percepcion, no
existen respuestas buenas ni malas, la informacién que usted proporcione se

mantendrd en absoluta reserva.

Muy de acuerdo (5)

De acuerdo (4)
Indiferente (3)

En desacuerdo (2)
Muy en desacuerdo (1)

Las herramientas y mobiliario de la institucion me permiten
desarrollar mi trabajo con calidad

El ambiente fisico de la institucion es adecuado para realizar un
trabajo de calidad

El sueldo que proporciona la institucion me permite satisfacer mis
necesidades

El sueldo que proporciona la institucion es adecuado para el trabajo
gue realizo

Pertenecer a la institucion me permite asegurar a mi familia
econémicamente

La institucion promueve mi progreso laboral

En la institucion existe una politica de reconocimiento de logros y
cumplimiento de objetivos

En la institucién se premia el trabajo bien hecho

Mi jefe inmediato me motiva a cumplir con los objetivos laborales

Considero a mi jefe inmediato un lider inspirador

El clima con mis compafieros de trabajo es cordial y profesional

La comunicacién entre areas permite el cumplimiento de los
objetivos de la institucion

Los puestos en la institucién se encuentran ubicados por las
personas ideales

La distribucion de tareas en la empresa es equitativa y justa

En la institucion las funciones y deberes son asignados de acuerdo
con los perfiles de puesto
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Cuestionario para medir calidad de servicio

Estimado cliente:

Lea las siguientes afirmaciones y responda de acuerdo con su percepcion,
no existen respuestas buenas ni malas, la informacion que usted proporcione se

mantendra en absoluta reserva.

Muy de acuerdo (5)

De acuerdo (4)
Indiferente (3)

En desacuerdo (2)
Muy en desacuerdo (1)

MA

MD

¢ Considera que los trabajadores de Municipalidad tienen los
conocimientos necesarios?

¢ Considera que los trabajadores de Municipalidad trabajan de
manera de honesta?

¢Considera que la Municipalidad brinda seguridad en sus
transacciones comerciales?

¢Considera que los trabajadores de Municipalidad ofrecen un
servicio personalizado?

¢,Considera que el tiempo de espera para obtener el servicio es
el adecuado?

¢,Considera que dentro de las instalaciones de la municipalidad
existe un espacio adecuado para atender a los usuarios?

¢Considera que sus consultas sobre los servicios son
respondidas fielmente?

¢,Considera que los trabajadores ofrecen una informacion certera
y veraz sobre los requerimientos del servicio?

¢Considera que los trabajadores cuentan con la suficiente
experiencia?

¢ Considera que los trabajadores y personal de atencion brinda
un trato amable?

¢, Los colaboradores de la municipalidad detallan el tipo de
servicio que se le esta brindando?

¢Usted encuentra limpias y ordenadas las instalaciones donde
brindaran el servicio?

66




¢Las instalaciones de la sala de espera para usuarios son
comodas y limpias?

¢Las instalaciones de la sala de espera tiene una temperatura
adecuada?

¢Después del servicio, el personal verifica su conformidad?

¢Considera que los colaboradores de la municipalidad se
encuentran correctamente uniformados?
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Matriz de consistencia

ftem Escal lecnical
Problema Objetivos Hipotesis  Variable Dimensiones Indicadores < a Instrument
0
Condiciones
Objetivo general fisicas
Determinar la relacién Salario
entre la motivacion y Beneficios 1,2
.Cuélesla lacalidad de servicio Factores sociales
relacion que due brindan los higiénicos N
. leados de la Politicas de la
existe entre €mpleado L empresa
la motivacion Municipalidad Distrital P
y la calidad de José Leonardo L Estilo de
de servicio  Ortiz Chiclayo. Ngg’g‘;ﬁ supervision 3.4
que brindan H1: Si existe
los - relacién Relaciones
empleados (e)SbFiit(;???CSOS entre la Factores organizacionale
de la . - motivacion y motivacionale S :
municipalida Ider?tlflc_a,r el nivel de la calidad de S 7,8 Likert Encuesta
d distrital de Motivacion de los servicio que Puesto 9,10 Cuestionario
José empleadosdela  pinqan jos Tarea 11,12
Leonardo Municipalidad Distrital empleados
Orti de José Leonardo P 13,14
riz ' Chicl de la Deberes
Identificar el grado de d Distrital de _ Nivel de 1
calidad de servicio José Calidad _ conocimiento
que brindan los Leonardo de  Seguridad
empleados de la Ortiz Servicio Credibilidad 2
Municipalidad Distrital Chiclayo.

68



de José Leonardo
Ortiz Chiclayo.

Identificar las
dimensiones que
generan motivacién
en los empleados de
la Municipalidad
Distrital de José
Leonardo Ortiz
Chiclayo.

HO: No
existe
relacion
entre la
motivacion y
la calidad de
servicio que
brindan los
empleados
de la
Municipalida
d Distrital de
José
Leonardo
Ortiz
Chiclayo.

Capacidad de
respuesta

Fiabilidad

Empatia

Elementos
tangibles

Nivel de
seguridad

Cortesia

Tiempo de
espera

Disponibilidad
Tiempo de
respuesta

Informacion

Comunicacion

Apariencia de
las instalaciones

Condiciones
ambientales

Apariencia de
los
colaboradores

10
11

13
14
15

16

Likert

Encuesta

Cuestionario
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Escuela de Administracion

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

CARLA ARLEEN ANASTACIO
VALLEJOS

PROFESION

LIC. EN ADMINISTRACION

ESPECIALID
AD

MARKETING

EXPERIENCI
A
PROFESION
AL (EN
ANOS)

10 ANOS

CARGO

DOCENTE TIEMPO COMPLETO

TITULO DE LA INVESTIGACION

MOTIVACION Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO QUE
BRINDAN LOS EMPLEADOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
JOSE LEONARDO ORTIZ” - CHICLAYO 2015

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES

Delgado Acha Alicia Isabel

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario

OBJETIVOS

DE LA INVESTIGACION

GENERAL:

Determinar la relacibn entre la
motivacion y la calidad de servicio que
brindan los empleados de Ila
Municipalidad Distrital de  José
Leonardo Ortiz Chiclayo.

ESPECIFICIOS:

Identificar el nivel de motivacion de los
empleados de la Municipalidad Distrital
de José Leonardo Ortiz Chiclayo.

Identificar el grado de calidad de
servicio que brindan los empleados de
la Municipalidad Distrital de José
Leonardo Ortiz Chiclayo.

Identificar las dimensiones que generan
motivacion en los empleados de la
Municipalidad Distrital de José
Leonardo Ortiz Chiclayo.
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DETALLE DE LOS
INSTRUMENTO

ITEMS DEL

El instrumento consta de 31 reactivos y
ha sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio
de expertos que determinara la validez
de contenido sera sometido a prueba de
piloto para el célculo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente ser& aplicado a las unidades
de andlisis de esta investigacion.

TA(X) TD( )
Las herramientas y mobiliario de la | SUGERENCIAS:
institucion me permiten desarrollar
mi trabajo con calidad _

TA (X) TD( )
El ambiente fisico de la institucion SUGERENCIAS:
es adecuado para realizar un
trabajo de calidad

TA(X) TD( )
El sueldo que proporciona la
institucion me permite satisfacer mis | SUGERENCIAS:
necesidades

TA (X ) TD( )
El sueldo que proporciona la
institucion es adecuado para el SUGERENCIAS:
trabajo que realizo

TA(X) TD( )
Pertenecer a la institucion me
permite asegurar a mi familia SUGERENCIAS
econbémicamente ;

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
La institucion promueve mi progreso |
laboral

TA(X) TD( )
En la institucion existe una politica SUGERENCIAS:
de reconocimiento de logros y
cumplimiento de objetivos

TA(X) TD( )
En la institucion se premia el trabajo
bien hecho SUGERENCIAS:
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TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
Mi jefe inmediato me motiva a
cumplir con los objetivos laborales
TA(X) TD(
Considero a mi jefe inmediato un SUGERENCIAS:
lider inspirador
TA(X) TD(
SUGERENCIAS:
El clima con mis compafieros de
trabajo es cordial y profesional
TA(X) TD(
La comunicacion entre areas SUGERENCIAS:
permite el cumplimiento de los
objetivos de la institucion
TA(X) TD(
Los puestos en la institucidon se SUGERENCIAS:
encuentran ubicados por las
personas ideales
TA(X) TD(
SUGERENCIAS:
La distribucion de tareas en la
empresa es equitativa y justa
TA(X) TD(
En la institucion las funciones y SUGERENCIAS:
deberes son asignados de acuerdo
a los perfiles de puesto
TA(X) TD(
¢, Considera que los trabajadores de
Municipalidad tienen los SUGERENCIAS:
conocimientos necesarios?
TA(X) TD(
¢,Considera que los trabajadores de
Municipalidad trabajan de manera SUGERENCIAS:
de honesta?
¢Considera que la Municipalidad TA(X) TD(
brinda seguridad en sus
transacciones comerciales? SUGERENCIAS:
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TA(X) TD(
¢, Considera que los trabajadores de
Municipalidad ofrecen un servicio SUGERENCIAS:
personalizado?

TA(X) TD(
¢, Considera que el tiempo de
espera para obtener el servicio es el | SUGERENCIAS:
adecuado?
¢, Considera que dentro de las TA(X) TD(
|n§taIaC|ones de_ la municipalidad SUGERENCIAS:
existe un espacio adecuado para
atender a los usuarios?

TA(X) TD(
¢, Considera que sus consultas
sobre los servicios son respondidas | SUGERENCIAS:
fielmente?
¢, Considera que los trabajadores TA(X) TD(
ofrecen una mformacpn perteray SUGERENCIAS:
veraz sobre los requerimientos del
servicio?

TA(X) TD(
¢, Considera que los trabajadores
cuentan con la suficiente SUGERENCIAS:
experiencia?

TA(X) TD(
¢, Considera que los trabajadores y
personal de atencion brinda un trato | SUGERENCIAS:
amable?

TA(X) TD(
¢Los colaboradores de la
municipalidad detallan el tipo de SUGERENCIAS:
servicio que se le esta brindando?

TA(X) TD(
¢ Usted encuentra limpias y
ordenadas las instalaciones donde | SUGERENCIAS:
brindaran el servicio?
¢Las instalaciones de la sala de TA(X) TD(

espera para usuarios son comodas
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y limpias?

SUGERENCIAS:

¢ Las instalaciones de la sala de
espera tiene una temperatura
adecuada?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

¢Después del servicio, el personal
verifica su conformidad?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

¢, Considera que los colaboradores
de la municipalidad se encuentran
correctamente uniformados?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

1. PROMEDIO

OBTENIDO: N TA 32 N°

D

2. COMENTARIO GENERALES:

El instrumento es confiable

3. OBSERVACIONES: Sin

observaciones

&) %

\ e )\ Y 2/ 7
\, . TN
L (ed TN Wy
¥ / /

Mg. Carla Arleen Anastacio Vallejos
DNI N* 43637619
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Escuela de Administracion

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

RAFAEL ANTONIO IZQUIERDO
ESPINOZA

PROFESION | LIC. EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDA | GERENCIA

D

EXPERIENCIA | 12 ANOS

PROFESIONA

L (EN ANOS)

CARGO SUB GERENTE

TITULO DE LA INVESTIGACION

MOTIVACION Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO QUE
BRINDAN LOS EMPLEADOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
JOSE LEONARDO ORTIZ” - CHICLAYO 2015

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES

Delgado Acha Alicia Isabel

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario

OBJETIVOS
DE LA INVESTIGACION

GENERAL:

Determinar la relacion entre la
motivacion y la calidad de servicio que
brindan los empleados de Ila
Municipalidad Distrital de  José
Leonardo Ortiz Chiclayo.

ESPECIFICIOS:

Identificar el nivel de motivacion de los
empleados de la Municipalidad Distrital
de José Leonardo Ortiz Chiclayo.

Identificar el grado de calidad de
servicio que brindan los empleados de
la Municipalidad Distrital de José
Leonardo Ortiz Chiclayo.

Identificar las dimensiones que generan
motivacion en los empleados de la
Municipalidad Distrital de José
Leonardo Ortiz Chiclayo.
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DETALLE DE LOS
INSTRUMENTO

ITEMS DEL

El instrumento consta de 31 reactivos y
ha sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio
de expertos que determinard la validez
de contenido sera sometido a prueba de
piloto para el calculo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente seré aplicado a las unidades
de analisis de esta investigacion.

TA(X) TD( )
Las herramientas y mobiliario de la | SUGERENCIAS:
institucion me permiten desarrollar
mi trabajo con calidad —

TA (X) TD( )
El ambiente fisico de la institucion SUGERENCIAS:
es adecuado para realizar un
trabajo de calidad

TA(X) TD( )
El sueldo que proporciona la
institucion me permite satisfacer mis | SUGERENCIAS:
necesidades

TA (X ) TD( )
El sueldo que proporciona la
institucién es adecuado para el SUGERENCIAS:
trabajo que realizo

TA(X) TD( )
Pertenecer a la institucion me
permite asegurar a mi familia SUGERENCIAS
econémicamente :

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
La institucion promueve mi progreso |
laboral

TA(X) TD( )
En la institucion existe una politica SUGERENCIAS:
de reconocimiento de logros y
cumplimiento de objetivos

TA(X) TD( )
En la institucion se premia el trabajo | SUGERENCIAS:

bien hecho
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TA(X ) TD(
SUGERENCIAS:
Mi jefe inmediato me motiva a
cumplir con los objetivos laborales
TA(X) TD(
Considero a mi jefe inmediato un SUGERENCIAS:
lider inspirador
TA(X) TD(
SUGERENCIAS:
El clima con mis compafieros de
trabajo es cordial y profesional
TA(X) TD(
La comunicacion entre areas SUGERENCIAS:
permite el cumplimiento de los
objetivos de la institucion
TA(X) TD(
Los puestos en la institucion se SUGERENCIAS:
encuentran ubicados por las
personas ideales
TA(X) TD(
SUGERENCIAS:
La distribucion de tareas en la
empresa es equitativa y justa
TA(X) TD(
En la institucién las funciones y SUGERENCIAS:
deberes son asignados de acuerdo
a los perfiles de puesto
TA(X) TD(
¢, Considera que los trabajadores de
Municipalidad tienen los SUGERENCIAS:
conocimientos necesarios?
TA(X) TD(
¢, Considera que los trabajadores de
Municipalidad trabajan de manera SUGERENCIAS:
de honesta?
¢, Considera que la Municipalidad TA(X) D(
brinda seguridad en sus SUGERENCIAS:

transacciones comerciales?
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TA(X) TD(
¢, Considera que los trabajadores de
Municipalidad ofrecen un servicio SUGERENCIAS:
personalizado?

TA(X) TD(
¢, Considera que el tiempo de
espera para obtener el servicio es el | SUGERENCIAS:
adecuado?
¢, Considera que dentro de las TA(X) TD(
ms_talamones dg la municipalidad SUGERENCIAS:
existe un espacio adecuado para
atender a los usuarios?

TA(X) TD(
¢, Considera que sus consultas
sobre los servicios son respondidas | SUGERENCIAS:
fielmente?
¢,Considera que los trabajadores TA(X) TD(
ofrecen una |nformaC|o_n certeray SUGERENCIAS:
veraz sobre los requerimientos del
servicio?

TA(X) TD(
¢, Considera que los trabajadores
cuentan con la suficiente SUGERENCIAS:
experiencia?

TA(X) TD(
¢, Considera que los trabajadores y
personal de atencion brinda un trato | SUGERENCIAS:
amable?

TA(X) TD(
¢ Los colaboradores de la
municipalidad detallan el tipo de SUGERENCIAS:
servicio que se le esta brindando?

TA(X) TD(
¢, Usted encuentra limpias y
ordenadas las instalaciones donde | SUGERENCIAS:
brindaran el servicio?
¢Las instalaciones de la sala de TA(X) TD(
espera para usuarios son comodas
y limpias? SUGERENCIAS:
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TA(X) TD( )
¢ Las instalaciones de la sala de
espera tiene una temperatura SUGERENCIAS:
adecuada?

TA(X) TD( )

¢, Después del servicio, el personal

verifica su conformidad? SUGERENCIAS:

TA(X) TD( )
¢, Considera que los colaboradores
de la municipalidad se encuentran SUGERENCIAS:
correctamente uniformados?

4. PROMEDIO

OBTENIDO: N®TA 32 N°

D

5. COMENTARIO GENERALES:

El instrumento es confiable

6. OBSERVACIONES: Sin

observaciones




Escuela de Administracion

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

JULIO ROBERTO IZQUIERDO
ESPINOZA

PROFESION

LIC. EN ADMINISTRACION

ESPECIALIDA
D

GESTION DEL TALENTO HUMANO

EXPERIENCIA
PROFESIONA
L (EN ANOS)

12 ANOS

CARGO

DOCENTE TIEMPO COMPLETO

TITULO DE LA INVESTIGACION

MOTIVACION Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO QUE
BRINDAN LOS EMPLEADOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
JOSE LEONARDO ORTIZ” - CHICLAYO 2015

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES

Delgado Acha Alicia Isabel

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario

OBJETIVOS
DE LA INVESTIGACION

GENERAL:

Determinar la relacion entre la
motivacion y la calidad de servicio que
brindan los empleados de Ila
Municipalidad Distrital de  José
Leonardo Ortiz Chiclayo.

ESPECIFICIOS:

Identificar el nivel de motivacion de los
empleados de la Municipalidad Distrital
de José Leonardo Ortiz Chiclayo.

Identificar el grado de calidad de
servicio que brindan los empleados de
la Municipalidad Distrital de José
Leonardo Ortiz Chiclayo.

Identificar las dimensiones que generan
motivacion en los empleados de la
Municipalidad Distrital de José
Leonardo Ortiz Chiclayo.

80



El instrumento consta de 31 reactivos y
ha sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio
de expertos que determinara la validez
DETALLE DE LOS ITEMS DEL | de contenido sera sometido a prueba de
INSTRUMENTO piloto para el calculo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente seré aplicado a las unidades
de analisis de esta investigacion.

TA(X) TD( )

Las herramientas y mobiliario de la | SUGERENCIAS:
institucion me permiten desarrollar
mi trabajo con calidad

TA (X) TD( )

El ambiente fisico de la institucion SUGERENCIAS:
es adecuado para realizar un
trabajo de calidad

TA(X) TD( )
El sueldo que proporciona la
institucion me permite satisfacer mis | SUGERENCIAS:
necesidades

TA(X) TD( )
El sueldo que proporciona la
institucion es adecuado para el SUGERENCIAS:
trabajo que realizo

TA(X) TD( )
Pertenecer a la institucion me
permite asegurar a mi familia SUGERENCIAS
econdmicamente :

TA(X) TD( )
SUGERENCIAS:

La institucion promueve mi progreso |

laboral
TA(X) TD( )

En la institucion existe una politica SUGERENCIAS:
de reconocimiento de logros y
cumplimiento de objetivos

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

En la institucion se premia el trabajo
bien hecho

Mi jefe inmediato me motiva a TA(X ) TD( )




cumplir con los objetivos laborales

SUGERENCIAS:
TA(X) TD(
Considero a mi jefe inmediato un SUGERENCIAS:
lider inspirador
TA(X) TD(
SUGERENCIAS:
El clima con mis compafieros de
trabajo es cordial y profesional
TA(X) TD(
La comunicacion entre areas SUGERENCIAS:
permite el cumplimiento de los
objetivos de la institucion
TA(X) TD(
Los puestos en la institucidon se SUGERENCIAS:
encuentran ubicados por las
personas ideales
TA(X) TD(
SUGERENCIAS:
La distribucion de tareas en la
empresa es equitativa y justa
TA(X) TD(
En la institucion las funciones y SUGERENCIAS:
deberes son asignados de acuerdo
a los perfiles de puesto
TA(X) TD(
¢, Considera que los trabajadores de
Municipalidad tienen los SUGERENCIAS:
conocimientos necesarios?
TA(X) TD(
¢, Considera que los trabajadores de
Municipalidad trabajan de manera SUGERENCIAS:
de honesta?
TA(X) TD(
¢, Considera que la Municipalidad
brinda seguridad en sus SUGERENCIAS:
transacciones comerciales?
¢,Considera que los trabajadores de | TA (X)) TD(
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Municipalidad ofrecen un servicio

personalizado? SUGERENCIAS:

TA(X) TD(
¢, Considera que el tiempo de
espera para obtener el servicio es el | SUGERENCIAS:
adecuado?
¢, Considera que dentro de las TA(X) TD(
ms_tala(:lones de_ la municipalidad SUGERENCIAS:
existe un espacio adecuado para
atender a los usuarios?

TA(X) TD(
¢, Considera que sus consultas
sobre los servicios son respondidas | SUGERENCIAS:
fielmente?
¢,Considera que los trabajadores TA(X) TD(
ofrecen una |nformaC|o_n certeray SUGERENCIAS:
veraz sobre los requerimientos del
servicio?

TA(X) TD(
¢, Considera que los trabajadores
cuentan con la suficiente SUGERENCIAS:
experiencia?

TA(X) TD(
¢, Considera que los trabajadores y
personal de atencion brinda un trato | SUGERENCIAS:
amable?

TA(X) TD(
¢ Los colaboradores de la
municipalidad detallan el tipo de SUGERENCIAS:
servicio que se le esta brindando?

TA(X) TD(
¢, Usted encuentra limpias y
ordenadas las instalaciones donde | SUGERENCIAS:
brindaran el servicio?

TA(X) TD(
¢JLas instalaciones de la sala de
espera para usuarios son comodas | SUGERENCIAS:

y limpias?
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TA(X) TD( )
¢Las instalaciones de la sala de
espera tiene una temperatura SUGERENCIAS:
adecuada?

TA(X) TD( )
¢D_e§pues del servicio, el personal SUGERENCIAS:
verifica su conformidad?

TA(X) TD( )
¢, Considera que los colaboradores
de la municipalidad se encuentran SUGERENCIAS:

correctamente uniformados?

7. PROMEDIO

OBTENIDO: N®TA 32 N°
™D

8. COMENTARIO GENERALES:

El instrumento es confiable

9. OBSERVACIONES: Sin

observaciones
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Reporte de similitud

NOMERE DEL TRABAJO AUTOR

MOTIVACION Y SU RELACION CON LAC  Alicia Isabel Delgado Acha
ALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDAN LOS
EMPLEADOS EN LA MUNICIPALIDAD DI

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
11177 Words 60997 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

50 Pages 196.2KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

May 10, 2023 3:28 PM GMT-5 May 10, 2023 3:29 PM GMT-5

® 21% de similitud general
El total combinade de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base (

» 20% Base de datos de Intemnet + 2% Base de datos de publicacicnes
« Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr

* 9% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico « Material citado

+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Universidad
LI S s Sefior de Sipdn

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion N* 0004 — FACEM-USS-2012, presentado por el /la Bachiller, ALICIA
ISABEL DELGADO ACHA, consu tesis Titulada “MOTIVACION ¥ SU RELACION CON
LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDAN LOS EMPLEADOS EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE JOSE LEONARDO ORTIZ #2011.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 21% verficable en el reporte final del analisis de onginalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo gque se concluye que cada una de las coincidencas detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de
productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N°
221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan

Pimentel, 10 de mayo de 2023

.// \ l'r. [
Lo ) L
P L i
Dr. Abraham JoséGarch Yovera
DNI N® 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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