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Resumen

La presente investigacién “Motivacion laboral y su relacién con la calidad del
servicio en la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca, 2022”, cuyo objetivo
general fue analizar qué relacion existe entre las dos variables mencionada. Se
bas6 en la siguiente metodologia, tipo de investigacion aplicada de enfoque
cuantitativo, el disefio de esta investigacion fue no experimental, alcance
descriptivo correlacional. Tuvo una muestra de 26 trabajadores, la técnica
utilizada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario con 38 items. Este
fue validado por 7 expertos y la confiabilidad se obtuvo mediante el alfa de

Cronbach = 0.978. los datos obtenidos de los 26 trabajadores.

Se realizo el analisis descriptivo e inferencial, en el primero se midio los niveles de

motivacion baja, regular y buena con respecto al género y al régimen laboral.

En cuanto al analisis inferencial se lleg6 a la conclusion que la motivacion laboral
se relaciona con la calidad del servicio de forma significativa y positiva
considerable, puesto que se obtuvo el valor de la significancia = 0.000 esta
medida es menor al valor (p < 0.05), asimismo el coeficiente de correlacion Rho

de Spearman = 0.871 de esta forma se acepto la hipétesis alterna.

Palabras clave: Motivacién laboral, calidad del servicio, Municipalidad Distrital de
Santa Cruz de Chuca
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Abstract

The present investigation "Work motivation and its relationship with the quality of
service in the District Municipality of Santa Cruz de Chuca, 2022", whose general
objective was to analyze what relationship exists between the two variables
mentioned. It was based on the following methodology, type of applied research
with a quantitative approach, the design of this research was non-experimental,
descriptive of correlational scope. There was a sample of 26 workers, the
technique used was the survey and the questionnaire with 38 items as an
instrument. This was validated by 6 experts and reliability was obtained using

Cronbach's alpha = 0.978. the data obtained from the 26 workers.

The descriptive and inferential analysis was carried out, in the first one the levels
of low, regular and good motivation were measured with respect to gender and

work regime.

Regarding the inferential analysis, it was concluded that work motivation is related
to the quality of the service in a significant and positive way, since the significance
value = 0.000 was obtained, this measure is less than the value (p < 0.05)
Likewise, Coefficient Spearman's Rho correlation = 0.871, thus the alternative

hypothesis was accepted.

Keywords: Work motivation, quality of service, District Municipality of Santa Cruz
de Chuca



|. INTRODUCCION

Las Municipalidades en el Peru representan al gobierno y estan al servicio de la
poblacidén, promueven programas de inversion en los que se incluyen proyectos
para impulsar el progreso integro de los pueblos. La comunicacién en estas
instituciones es importante para tener una gestion eficiente lo cual va a permitir a
los pobladores y autoridades estar informados de las necesidades de la
jurisdiccién.

En el area de trabajo de diversas entidades cada vez es mas importante saber
qué elementos intervienen en la motivacion de su recurso humano. Es por ello
que en la actualidad es una prioridad que las organizaciones mantengan al
personal motivado, puesto que es clave para lograr resultados positivos.

La calidad del servicio no es tema actual en las instituciones, ya que siempre el
usuario ha reclamado mejor atencién y un mejor trato al recibir el servicio, seguido
de confianza, tiempos prudentes y una constante innovacion brindada por las
instituciones publicas y privadas, por ello éstas han buscado diferentes
alternativas para enriquecer las exigencias. La calidad del servicio en la
Municipalidad debe estar dedicada a impulsar el bienestar, a cumplir con las
perspectivas y necesidades de los ciudadanos brindandole un servicio de calidad

durante la atencion ofrecida.

El Diario Gestion, (2017) segun Enrique Pérez-Wicht indicd que las empresas han
cambiado de orientacion. Ahora también se encaminan en obtener la inteligencia
emocional y no solamente en los objetivos que se proponen porque con un
trabajador motivado en su ambiente laboral puede aumentar su productividad en
un 80%. Pero si la empresa cuenta con personal con inteligencia emocional baja

se reduce su productividad a un 50%.

En la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca, hay varios componentes
por los cuales los trabajadores de dicha institucion no brindan un buen trato o hay
deficiencias al momento de brindar el servicio a los ciudadanos, siendo algunas
de las causas la desmotivacion del personal, monotonia en el trabajo, estar
indeciso de los procedimientos a hacer, carencia de capacitaciones en temas
administrativos, etc. Aunque no es excusa para dar una buena atencién a los

ciudadanos, pero esto genera como resultado que los trabajadores no se sientan



comprometidos, ya que se dedican Unicamente a cumplir con sus
responsabilidades, y se evidencia con la molestia y quejas de los usuarios en
cuanto a la atencién que ellos brindan y a la falta de proyectos que se ejecutan en

el distrito.

En el &mbito local, no hay todavia estudios relacionados a la motivacién, por esta
razén se realizO esta investigacion para determinar si la motivacion de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca repercute en la
calidad del servicio que brindan a la poblacién en general. De esta manera se
tratd de comprobar como repercute una persona motivada en su comportamiento
al momento de dar un servicio de atencién. En este estudio se investigé qué es lo
que impulsa a los trabajadores a realizar sus actividades con mayor compromiso,

responsabilidad y motivacidén en su institucion.

En base a esa problematica se formuld el siguiente problema general: ¢Qué
relacion existe entre la motivacion laboral y la calidad del servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca 20227 y los
problemas especificos: ¢Qué relacién existe entre la motivacion intrinseca y la
calidad del servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz
de Chuca 20227? ¢ Qué relacion existe entre la motivacidon extrinseca y la calidad
del servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de
Chuca 20227? ¢Qué relacién existe entre la motivacion trascendental y la calidad
del servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de
Chuca 20227

Esta investigacion se justifica basada en las sucesivas explicaciones: Justificacion
tedrica, este estudio se basd en informacion tedrica y cientifica actualizada de
diversos autores sobre las dos variables de estudio del recurso humano de los
gobiernos locales donde precisan la presencia de la relacion o afinidad entre
ambas variables a estudiar. Lo cual ayudé a determinar cémo repercute la
motivacion laboral en la calidad del servicio, los resultados obtenidos en esta
investigacién incrementardn el conocimiento de los funcionarios, porque
proporcionara informacion de la importancia de mantener motivado a su personal,
asi también reconocer los diferentes factores que influyen en la calidad del
servicio que brindan en su institucion. Justificacion practica, para lograr los

objetivos de esta investigacion se aplico un cuestionario, los datos obtenidos en la



encuesta se procesaron en el programa estadistico SPSS con la finalidad de
comprobar la correlacion entre las dos variables. Los resultados ayudaran al
personal a mejorar su nivel de motivacion implantando nuevas préacticas lo cual
nos permitirAn encontrar propuestas concretas a problemas que se susciten en la
entidad y asi mejorar la atencion para lograr satisfacer a los usuarios. Justificacion
social, dichos resultados valdran para que la institucion analice la importancia de
tener a los trabajadores motivados con la finalidad de contar con un entorno
laboral grato y puedan contribuir mejoras a la calidad del servicio administrativo.

Tratando siempre de cubrir las necesidades de los ciudadanos.

Al revisar las investigaciones previas y las teorias que dan sustento a este
estudio, se enuncié como objetivo general: Analizar qué relacién existe entre la
motivacion laboral y la calidad del servicio en los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Santa Cruz de Chuca 2022. Ya que estas variables son importantes en
cualquier organizacion porque de ello depende el rendimiento de los trabajadores
de acuerdo a sus funciones que deben cumplir en sus puestos de trabajo. De
igual manera, del objetivo general se despliegan tres objetivos especificos:
Analizar la relacién entre la motivacion intrinseca y la calidad del servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca 2022, Analizar
la relacion entre la motivacion extrinseca y la calidad del servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca 2022 y Analizar
la relacion entre la motivacion trascendental y la calidad del servicio en los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca 2022.

Asimismo, de acuerdo al enfoque abordado se planted la siguiente hipotesis
general: Existe relacion significativa entre la motivacion laboral y la calidad del
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca
2022. Ademas de la hipétesis general nacen las siguientes hipotesis especificas:
Existe relacion significativa entre la motivacion intrinseca y la calidad del servicio
en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca 2022;
Existe relacion significativa entre la motivacion extrinseca y la calidad del servicio
en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca 2022;
Existe relacidén significativa entre la motivacién trascendental y la calidad del
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca
2022.



Il. MARCO TEORICO
Se revis6 informacién a nivel internacional y nacional que aportaron al tema de
estudio. La motivacion laboral y la relacion con la Calidad del Servicio en los
trabajadores de las Municipalidades en estos ultimos afios se ha estudiado en

diferentes trabajos de investigacion.

Estos temas también han sido estudiados a nivel internacional es asi que
tenemos a Calvache (2016) en su tesis de grado se plante6 como objetivo
estudiar la incidencia de la motivacion en la calidad de servicio de los
trabajadores municipales. Su investigacion tuvo un enfoque cualitativo de tipo
descriptivo. Se aplico la encuesta a 46 trabajadores municipales y a 376 usuarios
y se concluyé que la primera variable si inciden en la calidad de servicio, mientras
mas motivado se encuentren los empleados mejor sera su desempefio; es
importante que la municipalidad cuente con planes motivacionales de

implementacién constante.

Asimismo, Cadena (2019) En su tesis de grado, su objetivo fue determinar la
relacion entre la motivacién y el desempefio laboral. Su enfoque fue cuantitativo,
de disefio no experimental con un corte transeccional, alcance descriptivo
correlacional. La poblacion se conformdé por 50 trabajadores de la empresa
ENVATUB S.A. Como instrumento aplicé un cuestionario MbM, se obtuvo como
resultado que la calidad del trabajo tiene correlacibn de 0,758 con las
necesidades de proteccién y seguridad; 0,345 con las necesidades sociales;
0,319 con necesidades de autorrealizacién, de igual manera se obtuvo correlacion
con el trabajo en equipo llegando a la conclusion que si hay una correlacion entre

sus dos variables.

Mientras tanto Dris Kharroub y COthmanMansour, (2019) En su articulo tuvieron
como finalidad reconocer la correlacion entre los factores de la planificacion
estratégica y las dimensiones de la calidad del servicio (capacidad de respuesta,
seguridad, garantia, tangibilidad, confiabilidad) en la Municipalidad de Jenin, El
investigador utilizé el método descriptivo analitico, teniendo como poblacién 140
empleados y la muestra de investigacion se selecciono aleatoriamente a 114 de
los cuales 85.1 % son varones y el 14.9 % son mujeres. Se aplicé un cuestionario
para determinar la calidad del servicio que constd de cinco dimensiones con 22

items presentados en la escala de LIKERT, donde muestra un indice de



confiabilidad del a = 0.968, el coeficiente de correlacién de Pearson es (0,760) y
un nivel de significancia de (0,000) y concluy6 que existe relacion positiva de los
componentes de la planificacién estratégica y las cinco dimensiones del del
modelo SERVQUAL.

También Zaini et al. (2020) En su articulo tuvieron como propdsito determinar
coémo repercute las variables exdgenas, en las variables enddgenas a través de
variables intermedias, su enfoque fue -cuantitativo y alcance descriptivo
correlacional. Su poblacién estuvo conformada por 155 trabajadores del Gobierno
Regional de Tuban, se utiliz6 una encuesta. Los resultados sefialan que el
liderazgo transformacional, la competencia y el entorno de trabajo repercuten en
la motivacion laboral. Su coeficiente de correlacion es 0.32; 0,28 y 0.27
respectivamente con una probabilidad de 0,000 para los dos primeros indicadores
y de 0.014 para el tercero. Asimismo, el liderazgo, la competencia y el entorno de
trabajo influyen significativamente en la Calidad del Servicio, su r es: 0.37; 0.20 y
0.24 respectivamente y tienen una probabilidad de 0.000; 0.006 y 0.015 estos
valores son menores que 0.05 por lo tanto, llegé a la conclusién que los
indicadores del liderazgo transformacional, la competencia y el ambiente de
trabajo influyen significativamente en las variables motivacién laboral y calidad de
servicio en empleados del gobierno del distrito de Tuban.

Finalmente, Sibonde y Dassah (2021) En su articulo plantearon el objetivo de
hallar la relacién entre la motivacion y la calidad de servicio en los empleados del
municipio de Sudafrica, esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y un
alcance descriptivo correlacional, la muestra lo conform6 121 empleados, los
datos se recopilaron mediante un cuestionario con 25 items segun escala de
LIKERT, los datos fueron procesados en el programa estadistico SPSS, al aplicar
la prueba de correlacibn Rho de Spearman se obtuvieron los siguientes
resultados r = 0.860 y una probabilidad de significancia p < 0.0000, lleg6 a la
conclusién que los indicadores de sus dos variables de estudio tienen una

correlacién positiva alta.

También existen estudios preliminares a nivel nacional, Epquin y Lerzundi (2018)
En su tesis de grado, como objetivo se plantearon hallar la relacion que existe
entre motivacién y calidad del servicio en los trabajadores de la municipalidad de

Chachapoyas. Su enfoque fue cuantitativo, y tuvo un alcance descriptivo



correlacional, el disefio de este estudio fue no experimental, Su muestra estuvo
conformada por 30 empleados. Para recopilar informacion en esta tesis se uso un
cuestionario segun escala tipo LIKERT. Se obtuvo como resultado un nivel de
significancia de p= 0.000 y una correlacidon Rho de Spearman = 0.481 y se lleg6 a

la conclusién que si existe relacion entre las dos variables.

Por otro lado, Dulanto (2019) En su tesis de grado su propésito fue analizar si
existe correlacion entre la gestiébn administrativa con la calidad del servicio de los
servidores publicos de la municipalidad de Chancay, se aplicé un enfoque
cuantitativo, con disefio no experimental y los datos fueron tomados en un Unico
momento con un alcance descriptivo correlacional. En esta investigacion se aplico
un cuestionario con 32 items de actitudes segun escala LIKERT a 40 empleados,
tuvo como resultados una significancia =0.000 menor que (0.05), por ello, denegd
la Ho y se tuvo que aceptar la hipotesis alterna. También se encontréo una
correlaciéon Rho de Spearman de 0.542, que indica ser positiva y se concluy6 que

la variable 1 incide significativamente en la variable 2.

Asi mismo Talavera et al., (2021). En su articulo plantearon el siguiente objetivo,
analizar la correlacibn entre la motivaciébn y satisfacciéon laboral en la
municipalidad de Puno, tuvo un disefio no experimental de alcance descriptivo y
de corte transversal. La muestra de su investigacion fue de 76 trabajadores, para
medir la motivacién se emple6 un cuestionario de 34 items y para la satisfaccion
de 43 items segun la escala de LIKERT. Se obtuvo como resultados de fiabilidad
un indice de alfa de Cronbach = 0.801 para el primer instrumento, a = 0.898 para
el segundo y un nivel de significacion de p= 0,001 y una correlacion de r = 0,167
lo que muestra que existe baja correlacién entre estas variables de estudio. Se
concluyé que los trabajadores de dicha municipalidad se encuentran poco

motivados.

También Tejada (2021) En su tesis de grado tuvo como propdsito analizar si la
motivacién extrinseca incide en el desempefio laboral; tuvo un disefio no
experimental de enfoque cuantitativo y de corte transversal. Se utilizé como
instrumento para la recoleccion de datos el cuestionario aplicado a 218
trabajadores. Para determinar la correlacién, se aplicé el programa estadistico
SPSS. el cual determind una correlacion positiva (0.112) entre ambas variables

con un nivel de significancia de 0.047 lo cual concluye que, mientras mas



motivaciéon se brinda al personal, mayor sera el nivel de desempefio de los

trabajadores de la municipalidad de Miraflores, Arequipa.

Finalmente, Vera (2021). En su tesis de grado tuvo como objetivo encontrar la
correlacion de calidad del servicio con la satisfaccion, el tipo de investigacion fue
basica, disefio de investigacidbn no experimental, de corte transversal y alcance
descriptivo, su muestra fue de 244 ciudadanos. Como instrumento de recoleccion
de datos se utiliz6 el cuestionario. Se obtuvieron como resultados el coeficiente de
correlacion de Spearman = 0,973 lo cual muestra una correlacion positiva
teniendo un nivel de significancia = 0,000 y se concluyé que hay correlacién

significativa entre estas variables.

En cuanto a las definiciones relacionados al tema, se tiene como primera variable
a la motivacion laboral, esta es importante al momento de realizar diversas
actividades tanto en instituciones publicas como privadas porque si existe un
proceso motivacional dinamico impulsa al personal a trabajar hasta lograr sus
metas aun mas cuando hay una buena comunicacion entre empleados logrando

asi una mejor productividad en sus funciones.

Existen diferentes instituciones que se encuentran estructuradas de manera
adecuada, tienen excelentes profesionales, pero no tienen capacidad de liderazgo
para la motivacion; si bien es cierto que la motivacion lo debe aplicar
primeramente el jefe maximo de la institucion, los trabajadores también deben
motivar al jefe, puesto que la motivacibn se mejora con el aporte de ambos de
forma interactiva. La motivacion es el eje que impulsa a nuestro sistema
emocional para alcanzar nuestros objetivos.

Seguidamente, se muestran algunos conceptos de la motivacién, lo cual nos
ayuda a entender el comportamiento de la persona, buscando de esta manera
identificar los factores que impulsan su motivacion.

Para Hellriegel, et al. (2004) citado por Gémez ( 2017, p. 3) Sefalan que la
motivacion es una fuerza que actua desde el interior de la persona con la finalidad
de que se comporte de manera especifica para alcanzar una meta.

Por otro lado, Rheinberg y Vollmeyer ( 2019, p.15) indican que la motivacion es
una construccion mental de las condiciones internas de las necesidades, anhelos,

deseos, impulsos, etc.



Segun Chiavenato (2000) citado por Pefa y Villon (2018, p. 182), nos indica que
la motivacion se vincula con el actuar del ser humano, Los factores externos e
internos provocan en la persona la necesidad y el deseo de realizar acciones que

permitiran cumplir su objetivo.

Las teorias de la motivacion nacen a mediados del siglo XX las cuales explican y
definen la motivacion ademas contribuyen con la indagacién continua de cémo

cubrir las necesidades de los seres humanos.

Rayat y Gupta (2021, p.436) sefialan que las estrategias son implementadas por
los gerentes para asesorar a su personal. Las teorias de la motivacion ayudan al
reconocimiento de los esfuerzos, incentivos monetarios y no monetarios y dan un

ejemplo de lider de equipo efectivo, solucion de quejas entre otras.

Para estudiar como repercute la motivacion en la calidad del servicio que ofrecen
los empleados se identificaron y estudiaron las teorias mas relevantes de la
motivacion. Las cuales son: La teoria de la pirdmide motivacional de Maslow en
1943, la teoria del factor dual de Herzberg en 1967, la teoria del Establecimiento
de las metas de Locke en 1968, la teoria de ERC de Alderfer en 1972, la teoria de
logro, poder y afiliacion de McClelland en 1989 y la Teoria antropoldgica de Juan
Pérez en 1985, las cuales se describirdn a continuacion.

La teoria de la piramide de Abraham Maslow, indic6 que los individuos se motivan
por cinco tipos de necesidades: la primera son necesidades fisioldgicas, estas son
las de menor grado de significancia que son las necesidades de satisfacerse del
alimento, de la sed y del abrigo, se relaciona con la subsistencia del individuo; la
segunda son necesidades de seguridad, cuando la primera necesidad es
satisfecha, esta se transforma en la energia que impulsa a dominar la
personalidad y segun Maslow gran parte de los seres humanos solamente llega a
esta fase. Estas son cuando las personas se preocupan por ahorrar para adquirir
bienes y seguros y de esta forma tener una vida ordenada donde va tener
estabilidad personal y familiar también nos menciona que estas necesidades se
manifiestan de forma negativa como temor y miedo; la tercera son necesidades
sociales, se refieren a las necesidades de sentido de pertenencia, de afecto y
amistad como la necesidad de tener amigos y comparieros, estas necesidades
estan basicamente orientadas socialmente y para que se puedan realizar

necesitan que se haya alcanzado parte de las necesidades de los niveles



anteriores; la cuarta son necesidad de estima, esta asociado a nuestro aspecto
Psicolégico. La satisfaccion es indispensable para una evaluacion personal, se
subdivide en dos tipos: una hace referencia al amor que tenemos por uno mismo
como la confianza y la otra al respeto de los demas como reputacion, admiracion,
condicion social entre otros, las dificultades que se generan en este nivel son
sentirse inferior con respecto a los demas que se puede manifestar como culpa,
vergienza, etc.; la quinta son necesidad de autorrealizacion, llamada también
metanecesidades y comprende una satisfaccion por lograr todos los objetivos en
los diferentes aspectos de su vida es decir para que un ser humano logre su
autorrealizacion debe haber satisfecho las necesidades anteriores. Araya y
Pedreros, 2013 citado por Torres et al. (2020, p. 12).

La Teoria del factor dual de Frederick Herzberg, es un refinamiento de la pirdmide
de Maslow. Herzberg argumenté que hay dos conjuntos de necesidades en vez
de cinco como argumenté Maslow.

Alvarado y Arguello ( 2018, p.203) indican que esta teoria tiene varios nombres
diferentes incluyendo la teoria de motivacion e higiene, insatisfactorios-
satisfactorios, o factores intrinsecos y extrinsecos, segun el nivel de analisis de la
teoria. Esta teoria se basa en el contexto externo y en el trabajo del ser humano.
Como primer elemento tenemos a los factores intrinsecos que se centran en el
desarrollo emocional e intelectual de la persona y estan relacionados con las
necesidades sociales y de autorrealizacion. Cuando los factores intrinsecos se
cubren producen en los trabajadores satisfaccion laboral teniendo lo que conlleva

a tener indices de productividad favorables.

Sin embargo, si estos no son cubiertos no produciran insatisfaccion en los
empleados, estos no estaran satisfechos ni insatisfechos. Los factores intrinsecos
mas importantes son: crecimiento y desarrollo personal, el reconocimiento
profesional, responsabilidad; como segundo elemento tenemos a los factores
extrinsecos, permiten que el empleado no se sienta insatisfecho en su ambiente
laboral, pero estos no generan motivacién para el logro de sus objetivos. Pueden
ser la supervision, el salario y las condiciones de trabajo. Los factores extrinsecos
sélo permiten que los empleados estén dispuestos a trabajar, mientras que los

factores intrinsecos decidiran su calidad de trabajo.



Por otro lado, Wietrak et al. (2021, p.9). Sefialan que la teoria dual de Herzberg,
considera que la satisfaccion laboral y, en consecuencia, la productividad se ve
afectada por dos factores en el lugar de trabajo que actian de manera
independiente: factores intrinsecos que aumentan la satisfaccién (denominados
factores de motivacion) y factores extrinsecos que disminuyen la satisfaccion
(denominados factores de higiene). Segun Frederick Herzberg, los factores
intrinsecos se basan en la necesidad de crecimiento personal de un individuo,
como los logros, el reconocimiento, la responsabilidad, el avance o la naturaleza
del trabajo en si. Los factores extrinsecos son externos al trabajo en si y
representan "necesidades de deficiencia” que puede hacer que los trabajadores
no estén contentos, como los ambientes de trabajo, las relaciones
interpersonales, el apoyo de supervision, el salario, entre otros. Si estos factores
no existen o son mal administrados, la satisfaccion y el rendimiento en el trabajo

de una persona disminuiran.

Al respecto de La Teoria del Estabelecimiento de las Metas Pefia y Villon (2018,
p. 185). Sefialan que Edwin A. Locke crea esta teoria basada en la idea de que el
establecimiento de metas esta vinculado al desempefio de las actividades el cual
manifiesta que los trabajadores estan mas motivados cuando tienen sus objetivos
bien definidos y ellos mismos se fijan sus propios objetivos con el fin de
cumplirlos. Ademas de establecer objetivos claros, Locke enfatizé el hecho de que
las personas trabajan bien cuando se enfrentan a objetivos desafiantes. Abordar
estos objetivos mas dificiles obliga a los empleados a trabajar duro y a desarrollar
sus habilidades y, como resultado deben recibir comentarios positivos y
reconocimientos. Lo cual conlleva a tener mas compromiso, productividad y

satisfaccion de los empleados en el lugar de trabajo.

Sobre la teoria de ERC: existencia, relacion y crecimiento podemos mencionar a
Badubi (2017, p. 46) quien aport6 que Clayton Paul Alderfer, psicélogo
estadounidense modificé la teoria de Maslow, de 5 necesidades lo comprimio a un
modelo con tres necesidades, La teoria de la motivacion ERC incluye las
relaciones personales y familiares. Este modelo sefiala que todos los seres
humanos estan motivados por estas tres necesidades y que la mas motivadora de
estas necesidades es la existencia y la menos concreta pero igualmente

importante de las necesidades de Alderfer en el modelo ERC es la de crecimiento.
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A continuacion, explicamos las necesidades: la necesidad de existencia,
corresponde a la supervivencia fisica y psicolégica es decir incluye la seguridad
fisica de la persona. Incluyen las necesidades del primer nivel de la teoria de
Maslow; la necesidad de relacion, Conciernen a las interacciones ya sean
familiares o sociales como reconocimiento, apoyo emocional. Incluyen las
necesidades de tercer y cuarto nivel de la teoria de Maslow; la Necesidad de
crecimiento, se asocia con el autodesarrollo, la realizacién y la sensaciéon de
alcanzar tu crecimiento personal. Las personas buscan el éxito mediante el
cumplimiento de logros propios en vez de recibir buenas recompensas, esto se
relaciona con los entornos académicos y manifiesta por qué algunos docentes

llegan a triunfar, a pesar de las dificultades que atraviesan.

Pefia y Villon ( 2018, p.184)La teoria de las tres necesidades del Psicélogo
estadounidense David McClelland, intenta explicar como afectan tres necesidades
en la motivacion de la persona. Segun esta teoria, las personas
independientemente de su edad, género o cultura tienen tres clases de
necesidades en base a experiencias adquiridas en su subsistencia, las cuales
mencionamos a continuacion: la necesidad de logro, se refiere al deseo de lograr
algo dificil, dominar tareas complejas, alcanzar un alto nivel de éxito y superar a
los demés. Es decir, las personas se imponen a si mismas retos y la satisfaccion
radica en la capacidad de superarlos; la necesidad de poder, se describe como el
deseo de hacer que los demas se comporten de la forma que desea la persona.
Vale decir que la persona es motivada por el deseo de tener un impacto en los
demas, con la finalidad de influir o controlar su comportamiento y por ultimo la
necesidad de afiliacion, esta necesidad tiene el deseo de formar personas que
puedan entablar relaciones sociales, evitar problemas y establecer una célida
amistad. O sea, refleja el deseo de interactuar socialmente con los demas, de
sentirse apreciados y aceptados por su grupo social.

La Teoria antropoldgica de Juan Pérez segun mencionaron (Lopez et al., 2019,
p.68) existen tres modelos de motivacibn que son mecdanica, Psicolégica y
antropolégica que conllevan a tres motivaciones extrinseca, intrinseca y
trascendental, la dificultad es que en las personas los elementos internos y
externos afectan su compromiso con la organizacién porque no son estables en

la misma motivacion, cada una de las organizaciones tiene personal con diferente
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personalidad, gustos y motivaciones que conllevan a sentirse satisfechos
Siguiendo la motivacion antropolégica del profesor Juan Pérez la motivacion
trascendente viene hacer el trabajo colaborativo, trabajo en equipo y el servicio
mutuo, siendo asi una motivacibn competente para todas las instituciones
innovadoras, teniendo como elemento los talentos y capacidades de los
trabajadores para cumplir un objetivo en comun ya que sin motivacion no se podra

realizar procesos de innovacion.

Racelis (2017, p. 4) sefald que la teoria del profesor Juan Pérez se basa en el
interés de lo que le sucede a los demas dejando de lado los beneficios propios. La
motivacion trascendente se diferencia de las motivaciones extrinsecas e
intrinsecas porque desarrolla un interés positivo en las personas y logra que se
identifiquen con la institucion donde laboran y tienen interés desinteresado por el
bien de los deméas. También menciona que la teoria antropologica delimita las
teorias de la motivacion en tres tipos porque segun su criterio los autores de las
teorias anteriores solo han intentado explicar los factores que motivan al ser
humano, y ha sido menor su preocupacién por buscar las causas y formas en que
se produce la motivacion en el tiempo. El profesor espafiol Juan Pérez coincidio
con la teoria de Herzberg al reconocer la motivacion intrinseca y extrinseca, pero
afadié una tercera motivacion con fundamento antropolégico que considera la
parte espiritual de la persona como ser solidario, generoso y capaz de amar a la

cual denomind motivacion trascendental (p. 6-8)

Luego de investigar las diferentes definiciones de las teorias de la motivacion y
comprender la importancia que tiene en la conducta del ser humano, en esta
investigacion se trabajo con la teoria de Frederick Herzberg sobre la motivacion
intrinseca y extrinseca ademas de la motivacion trascendental afiadida por el
profesor Juan Pérez Lopez.

La segunda variable de estudio es la calidad del servicio.

Antes de referirnos a esta variable es importante mencionar el concepto de
calidad y servicio con la finalidad de tener claro las dos definiciones.

De acuerdo a Montes de Oca, 2020 citado por Campos Yy Oliveira, (2021, p.427)
la calidad es un factor que busca continuamente la perfeccion en el producto o

servicio para lograr el éxito de la organizacion.
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Igualmente, Krudthong (2017, p.110) menciona que la calidad es considerado
como un factor fundamental para distinguir a las empresas por sus ventajas de
competitividad.

Cuando mencionamos la palabra Calidad nos referimos a tener conformidad de
las especificaciones, de los requisitos exigidos y de la superacion de expectativas
de un determinado producto o servicio, y que estos satisfacen nuestras
necesidades y expectativas.

Por otro lado, cuando hablamos de servicio nos referimos a las acciones
imperceptibles que buscan cubrir las necesidades de los clientes y usuarios que
se produce cuando hay interaccion entre usuario y los empleados que ofrecen el
servicio.

La calidad del servicio actualmente es importante para empresas privadas y para
el sector publico lo cual conlleva a realizar las cosas de manera correcta y
haciendo constantes mejoras con el Unico fin de cumplir con los requerimientos y
expectativas del publico objetivo en el caso de la municipalidad trata de cubrir las
necesidades de los usuarios, y para ello debe existir el compromiso a la calidad

por parte de los trabajadores de dicha organizacion.

En las instituciones del gobierno como las municipalidades no tienen desafios de
competencia y la calidad del servicio que se ofrece tiene el propdésito de satisfacer
de forma continua y regular las necesidades del usuario y de la poblacion en

general para tener una buena imagen ante la sociedad.

La calidad del servicio segun Bayad Jamal et al. (2021, p.66) se refiere al valor del
servicio. Una mala calidad de servicio significa menos confianza y satisfaccion del
usuario. Cabe mencionar que uno de los instrumentos que se utiliza con
frecuencia para determinar la variable calidad del servicio es el modelo
SERVQUAL que se elabor6 en 1988 por Berry y Parasuraman, y hace referencia
al término en inglés Service Quality. Este modelo sirve para medir esta variable a

través de cinco dimensiones.

Pincay y Parra (2020, p. 1130) Indican que Parasuraman y Berry propusieron 5
dimensiones para determinar la segunda variable de esta investigacion las cuales
son: confiabilidad, es la capacidad de ofrecer un servicio de manera cuidadosa y
segura; capacidad de respuesta, es la disposicién que el trabajador posee para

apoyar a las necesidades de los ciudadanos de manera rapida y oportuna;
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seguridad, esto viene hacer el conocimiento de las diferentes areas del personal
para ofrecer la atencion al usuario generando confiabilidad al tiempo de prestar el
servicio; empatia, es la capacidad de analizar lo que el usuario verdaderamente
necesita y el compromiso de dar una atencién personificada y los aspectos
tangibles, son aspectos fisicos de las instituciones, maquinaria, herramientas y

recurso humano.

La evaluacion de la calidad se ha estudiado ampliamente mediante estas cinco
dimensiones de la herramienta SERVQUAL en diferentes contextos, y consiste en
aplicar una encuesta con el fin de evaluar la calidad del servicio que se brinda en

las instituciones.

Segun Cevallos et al.,, (2018, p.50) nos dicen que los servicios publicos se
deberian ver como una herramienta clave de los gobiernos para suscitar su
desarrollo ya que son lugares donde la ciudadania interactlia directamente con el
personal del estado. Muchos se preguntaran: ¢por qué es necesario evaluar la
calidad del servicio en los organismos del estado, si habitualmente éstos tienen a
sus usuarios dependientes, ya que el ciudadano no tiene otra opcion para elegir
donde recibir estos servicios? a pesar de que hay que reconocer que son
precisamente los ciudadanos el motivo principal del desarrollo que buscan los
gobiernos. Midiendo la calidad de servicio nos permite detectar oportunidades de

mejora.
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. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion
En este estudio tipo de investigacion fue aplicada porque se uso la teoria que ya
han sido estudiadas mas no se ha creado, esta investigacion tuvo como meta
detectar si la motivacion laboral repercute en la calidad del servicio que ofrece la
Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca (MDSCCH) a los ciudadanos que
requieren servicios municipales.
El tipo de enfoque utilizado fue cuantitativo, porque las variables cualitativas se
midieron con escala ordinal etiquetados segun LIKERT dandole un valor numérico
para recolectar los datos, los cuales se analizaron estadisticamente.
Disefio de investigacion
En este estudio el disefio fue no experimental segun indica Hernandez y Mendoza
(2018, p. 174) ya que las variables de esta investigacion no se manipularon, los
resultados obtenidos solo se observaron para luego analizarlos.
Fue de corte transeccional o transversal debido a que los datos que se

recolectaron se realizaron en un Unico momento.

El alcance fue descriptivo - correlacional. Descriptivo debido a que especifica las
caracteristicas y propiedades de ambas variables de estudio y correlacional
debido a que determina si hay relacion entre las dos variables. Hernandez vy
Mendoza (2018, p.105) el disefio correlacional tiene el propdsito de determinar la
relacion entre dichas variables de estudio.

Figural
Esquema del disefio descriptivo correlacional:

V,

/ |

M v
\ I

V,

En el cual:

M = 26 trabajadores de la MDSCCH
V1 = Motivacion Laboral

V2 = Calidad del servicio

r = correlacion entre ambas variables de estudio
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3.2.Variables y operacionalizacion
Segun Arias, (2012, p. 49) La operacionalizacion de las variables son un grupo de
métodos y técnicas que permiten ver claramente como se observara y medird a
cada variable en la investigacion.
Variables:
Variable independiente
Motivacion Laboral: V1
Definicién conceptual:
De acuerdo a Pefay Villon (2018, p. 185). La motivacion laboral es el producto de
la interrelacion del trabajador y el estimulo que ofrece la organizacion con la
finalidad de impulsar e incentivar al empleado para cumplir una meta.
Definicién operacional:
En el presente estudio la variable de motivacién laboral es de tipo cualitativo, sus
dimensiones e indicadores se midieron utilizando la teoria de antropologica de
Juan Pérez LoOpez a través de la encuesta empleando el cuestionario como
instrumento el cual se elabor6 segun la escala de medicion tipo LIKERT y se
aplico a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca.
Indicadores:
Di: Motivacion intrinseca: Deseo de superacion, Valoracion en el trabajo, el
reconocimiento laboral, responsabilidad, sentirse escuchado.
< Deseo de superacion. Valor que motiva al ser humano a ser cada dia
mejor tanto en la vida espiritual como profesional.
2 Valoracion en el trabajo. Es el nivel de aprecio o valor que tienen las
empresas y organizaciones por su personal humano.
2 Reconocimiento laboral. Agradecimiento y reconocimiento que toda
empresa manifiesta a sus trabajadores.
2 Responsabilidad. Es cumplimiento de todas las tareas designadas para
sentirse importantes y necesarios en la organizacion.
o Sentirse escuchado. Es lo que el ser humano percibe y siente si los
demas escuchan sus necesidades.
D2: Motivaciéon extrinseca: Remuneracion percibida, las condiciones de trabajo,

relaciones interpersonales y equipamiento.
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Y Remuneracion percibida. Es el dinero que percibe el trabajador por los
servicios brindados.

Y Condiciones de trabajo. Conjunto de obligaciones que deben brindar las
instituciones a los trabajadores.

VY Relaciones interpersonales. Es la concordancia que existe entre dos o
mas personas para intercambiar conocimientos, sentimientos 'y
experiencias.

Y Equipamiento. Abastecimiento de equipos y materiales que seran
utilizados en cada area de trabajo.

Ds: Motivacion trascendental: Servicio social y trabajo en equipo.

2 Servicio social. Acciones realizadas para apoyar a los demas sin interés
alguno.

o Trabajo en equipo. Grupo de personas que trabajan hacia una misma
meta para satisfacer las necesidades de los demas.

Escala de medicidon: se basa en la metodologia de la escala de LIKERT donde
tienen cinco opciones para responder, es de grado ordinal.
Tabla 1. Valor de las respuestas del instrumento de evaluacién segun LIKERT

Nunca Muy pocas Algunas Casi Siempre Siempre
veces veces
1 2 3 4 5

Variable dependiente

Calidad del servicio: V2

Definicion conceptual:

Pizzo, 2013 Citado por Arroyo y Buenafo (2017, p.45) Sefala que la calidad de
servicio es el habito realizado por las instituciones con el fin de lograr descifrar las
necesidades, expectativas y entregar a sus usuarios un servicio adecuado,
oportuno, util, seguro y confiable, de manera que estos se sientan satisfechos
cuando son servidos personalmente con eficacia y dedicacion, y con una
satisfaccion de haber recibido valor mayor al esperado.

Definicién operacional:

En este estudio la variable de calidad del servicio es de tipo cualitativo, se midi6

sus dimensiones e indicadores utilizando el modelo SERVQUAL a través de la
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encuesta empleando el cuestionario como instrumento el cual se elaboré segun la
escala de medicion tipo LIKERT y se aplicé a los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Santa Cruz de Chuca.
Indicadores:
D1: Confiabilidad: Conocimiento de tareas, disponibilidad para atender.
2 Conocimiento de tareas. Conocer los procedimientos y funciones que
deben realizar en cada &rea de trabajo.
< Disponibilidad para atender. Estar dispuesto para brindar atencion a los
usuarios cuando lo necesiten.
D2: Capacidad de respuesta: Disposicion de recursos, orientacion al usuario y
tiempo de respuesta.
< Disposicion de recursos. Contar con los elementos y documentacion
esencial para prestar el servicio.
2 Orientacion al usuario. Es asistir, guiar y orientar al usuario para realizar
sus tramites y consultas.
o Tiempo de respuesta. Es el tiempo o periodo que se tarda en atender una
solicitud o el requerimiento del usuario.
Ds: Seguridad: Personal capacitado, cortesia y confianza
2 Personal capacitado. Trabajador con amplios conocimientos obtenidos a
través de actividades desarrolladas por la organizacion.
S Cortesia. Trato amable por parte del trabajador al ciudadano durante la
atencion brindada.
2 Confianza. Seguridad que transmite el trabajador al usuario con sus
conocimientos.
D4: Empatia: Atencion individualizada, iniciativa, seguimiento del servicio
2 Atencion individualizada. Brindar informacion personalizada al usuario
sobre su solicitud.
< Iniciativa. Ayudar a los ciudadanos que requieran apoyo sobre los
servicios municipales sin que €l lo solicite.
o Seguimiento del servicio. Hacer seguimiento de los documentos
tramitados para brindar informacion exacta al usuario.
Ds: Aspectos tangibles: Instalaciones fisicas adecuadas y limpieza y

desinfeccion
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< Instalaciones fisicas adecuadas. Ubicacion de todos los elementos
fisicos que requiere el trabajador en el lugar correcto que le permita brindar
un buen servicio.

2 Limpieza y desinfeccién. Eliminacion de suciedad y reduccién de
microorganismos que pueden ocasionar enfermedades en las personas.

Escala de medicion:

Para esta variable también se basa en la metodologia de la escala de LIKERT
donde tienen cinco opciones para responder, es de grado ordinal.

3.3.Poblacién, muestray muestreo

Poblacion:

Segun Majid ( 2018, p.3) La poblacion de interés en una investigacion se refiere al
conjunto de todos los elementos que se pretende investigar. En un estudio, es
importante describir las caracteristicas demograficas de la poblacién de interés,
incluida su edad, nivel educativo, estado civil entre otros. Los criterios de
elegibilidad son criterios de inclusion y las caracteristicas que obstruyen la
recopilacion de datos y la seguridad de la investigacion son los criterios de
exclusion.

En este trabajo de investigacion la poblacion se conforma por 26 trabajadores
nombrados y contratados segun su régimen laboral entre funcionarios y
administrativos de diferentes areas que laboran en la MDSCCH en el afio 2022,
los mismos que se hallan en la base de datos de recursos humanos de dicha
municipalidad. En el cual se detalla un funcionario que viene a ser el alcalde,
cargo de confianza que es el gerente municipal, el total del personal nombrado
bajo el Decreto Legislativo N°276, Contratacion administrativa de servicio “CAS”
bajo D. L. N°1057 y Locacién de servicio, como se detalla en la siguiente tabla.

- Criterios de inclusion: Se incluyo soélo a los trabajadores que cuentan con
contrato como funcionario, cargo de confianza, nombrados, CAS y locacién
de servicio.

- Criterios de exclusion: En esta poblacion se excluyd a los trabajadores
obreros que no cuentan con contrato y a los regidores municipales porque

ellos solo asisten un dia a la semana a sesiones de consejo.
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Tabla 2. Planilla del personal de la MDSCCH 2022

N° Régimen laboral N° de Trabajadores
1  Funcionario 1
2  Cargo confianza 1
3 Nombrados 8
4 CAS 11
5 Locacién de servicio 5
Total 26

Fuente: Unidad de Recursos Humanos de la municipalidad

Muestra: Para esta investigacion teniendo en cuenta que la poblacion es
respectivamente pequefia se trabajé con el total, es decir estuvo compuesta por
los 26 trabajadores administrativos y funcionarios que laboran en la MDSCCH en
el afio 2022.

Para Ramirez, 2012 (como se cit6 en Moreno, 2017, p.387) sostiene que la
muestra censal se refiere cuando se toma a todas las unidades de la investigacion
es decir se considera como muestra a toda la poblacion debido a que esta es
pequefa. Se dice que la poblacion que se estudia se precisa como censal por ser
a la vez lo mismo la poblacioén y la muestra.

Muestreo: Es de tipo censal es decir la encuesta se aplicé al 100% de la
poblacién.

Unidad de analisis: Las encuestas se aplicaran a cada trabajador de la
MDSCCH.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnica: la técnica que se aplicé fue la encuesta, esta es una herramienta
empleada para recopilar los datos de la muestra ya que permite obtenerlos de
forma rapida y eficaz.

Segun Hurtado, 2000 (citado por Carhuancho et al. 2019 , p.65) sefiala que en la
encuesta la informacién que se recoge es a través de interrogaciones que se
hacen a otras personas.

Este mecanismo se aplic6 de manera escrita, a 26 trabajadores entre funcionarios
y empleados; se tomd una encuesta para cada variable de estudio, para medir la

motivacion laboral se aplic6é 23 items y para la calidad del servicio 15 items.
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Instrumento:

Segun Architha y Aithal (2020) sefialan que un instrumento empleado para la
recoleccion de datos de las variables de estudio es el cuestionario que esta
compuesto por items basado en los indicadores de las dimensiones de cada
variable, el investigador disefa el cuestionario para que luego pase por una etapa
de validacién por el juicio de expertos antes de ser aplicado a la muestra objetiva.

El instrumento que se empled en esta investigacion fue el cuestionario, cuya
finalidad sera recabar informaciéon de la motivacion laboral y de la variable de
calidad del servicio en la Municipalidad, estara conformado por 38 items, el cual
tendra preguntas cerradas de acuerdo a los indicadores, segun la escala tipo
LIKERT.

Taherdoost, (2019, p.4) Una vez que las variables se identifican y se definen
conceptualmente, se utilizan los cuestionarios que son herramientas eficaces para
la recopilacion de datos donde se debe elegir la escala a utilizar. La escala tipo
LIKERT es una herramienta psicométrica en la que se solicita a los participantes
gue van a contestar la encuesta que indiquen su nivel de acuerdo con cada uno
de items dados desde muy de acuerdo a muy en desacuerdo.

Validez:

Para Architha y Aithal ( 2020) la validez del cuestionario es un proceso complejo
porque se evalla que las preguntas sean concretas e indiquen lo que pretenden
medir.

También para Villasis Keever et al.( 2018, p. 416) la validez en un estudio se
considera como lo que estd mas cerca de la verdad o lo que es verdadero, se
refiere también a que los resultados son validos cuando estén libre de errores o
sesgos por lo que estos se deben prevenir.

El cuestionario de las dos variables que se aplicé al personal que labora en la
Municipalidad de Santa Cruz de Chuca fue evaluado a criterio de 7 ingenieros
industriales donde 5 especialistas son titulados en la Universidad César Vallejo, 1
experto de la Universidad Nacional de Trujillo y 1 de la Universidad Privada
Antenor Orrego quienes validaron de acuerdo a un criterio de evaluacion
politdmica que consté de cuatro categorias: suficiencia, claridad, coherencia y

relevancia las cuales fueron calificadas con los valores de 1 a 4.
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Robles (2018 p.196) para calcular la validez del contenido de un cuestionario se
utiliza el coeficiente de la V de Aiken que viene hacer un calculo sencillo que se
determina con una férmula cuando obtenemos la opinién de los jueces expertos
sobre este instrumento. Se mide con valores de 0 a 1. Indicando el nimero 1 un
perfecto acuerdo entre los jueces.

Tabla 3. Validacion del cuestionario por 7 ingenieros industriales

N° Juez de experto Veredicto de juez experto
01 Martin Lopez Sanchez Aplicable
02 Jorving Esteven Julian Herrera Aplicable
03  Wilson Alexander Acufia GOmez Aplicable
04  Alexis Eduardo Silva Muioz Aplicable
05 Peter Jair Diaz Gutiérrez Aplicable
06 Carlos Martin Sanchez Quezada Aplicable
07  Antero Adrianzen Santos Aplicable

Para encontrar la validez se empleé el coeficiente de la V de Aiken, usando las
respuestas politbmicas de los 7 jueces con valores del 1 al 4 en los 38 items,
dichas calificaciones se pasaron a una base de datos en Excel y se procesaron
con la siguiente formula:
S

V= n(c—1)
Donde:
S = suma de respuestas
n = numero de expertos
¢ = numero de valores de la escala de evaluacion
El resultado del coeficiente puede ser entre los valores de 0 a 1, mientras este
valor mas se aproxime a la unidad tendra mejor validez de contenido.
En esta investigacion el coeficiente de la V de Aiken se encontr6 como se aprecia
a continuacion:

Tabla 4. Validez de contenido

item Experto | Experto | Experto | Experto | Experto | Experto | Experto SUMA DE V DE
1 2 3 4 5 6 7 RESPUESTAS | AIKEN

1 4 4 4 4 4 4 4 28 1

2 3 4 4 4 4 3 4 26 1
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Fuente: Informe de validez de los 7 expertos

Observando los resultados podemos deducir que el valor obtenido de 1 indica una

buena validez de contenido.
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Confiabilidad:

segun Bolarinwa (2022, p.197) argumenta que la confiabilidad se refiere al
resultado de un estudio que se considera confiable porque poseen un nivel alto de
validez, esto indica que no hay errores sistematicos o sesgos. La confiabilidad se.
establece mediante la recopilacion de datos de la muestra y se analiza
usandoSPSS. Para encontrar la confiabilidad se utiliza el alfa de Cronbach. La
confiabilidad se mide de 0 a 1, pero cuando el resultado se acerca mas a 1 mayor
serd la consistencia de los items considerados

Para Aiken (2003) citado por Rodriguez y Reguant (2020, p.6) el Alfa de
Cronbach se utiliza para calcular la fiabilidad del cuestionario que tiene como
respuesta dicotdbmica o politomica a los items.

Para comprobar la confiabilidad del cuestionario de ambas variables en esta
investigacion, se empled la prueba estadistica de alfa de Cronbach, en el que el
indice de consistencia debe ser entre 0 — 1, donde cero significa que no hay
confiabilidad y uno representa confiabilidad perfecta y para dar confiabilidad al
instrumento debe tener un rango mayor a 0.61, el cual se considera hasta 0.80
grado alto y de 0.81-1.00 grado muy alto.

K ¥ S?
K= 1-—
K-1 S?

Siendo:

K = N° de items del cuestionario

Y S? = sumatoria de varianzas de las puntuaciones de cada item
SZ =varianza total de las puntuaciones del instrumento

Tabla 5. Confiabilidad del cuestionario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,978 38

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 26 100,0
Casos Excluido 0 ,0
Total 26 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la MDSCCH.
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El analisis de confiabilidad alfa de Cronbach realizado en el Software SPSS del
cuestionario que consta de 38 items aplicado a 26 trabajadores de la MDSCCH
tuvo como resultado a = 0.978 lo cual nos indica que se encuentra en el rango de
0.81-1.00 por lo que se concluye que la consistencia interna del instrumento llega
a un grado muy alto de confiabilidad por lo tanto es aplicable.

3.5.Procedimiento.

La Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca esta ubicada en la calle 20 de
febrero N°255, Provincia de Santiago de Chuco, Region La Libertad. Fue creada
el 20 de febrero de 1959 mediante Ley N°13181 y cuenta con 26 trabajadores
entre nombrados, CAS y Locacién de servicio, distribuidos en las diferentes
gerencias.

RUC: 20192420998

Razdn Social: Municipalidad de Santa Cruz de Chuca

Mision:

Proveer servicios de calidad, que contribuyan al desarrollo armonico e integral de
los ciudadanos del distrito de Santa Cruz de Chuca, garantizando la igualdad de
oportunidades, responsabilidad social, mediante un gobierno transparente y
eficiente.

Vision:

Santa Cruz de Chuca, un distrito ordenado y sostenible, con desarrollo territorial
inteligente y adaptado al cambio climatico.
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Este trabajo de investigacion empezo6 con la recopilacion de datos de la muestra
elegida en este estudio a mediante un cuestionario para cada variable que consté
de 38 items con respuestas segun escala de LIKERT con puntuaciones del 1 al 5
de forma individualizada de manera presencial, en su lugar de trabajo, el tiempo
gue tuvieron para resolver fue de 20 minutos. Esta encuesta se aplicé con previa
autorizacion del alcalde de la Municipalidad el cual se encuentra en Anexo 6. Los
resultados obtenidos del cuestionario se trasladaron a una base de datos en Excel
los cuales sirvieron para determinar en el programa SPSS la correlacion entre las
dos variables.

3.6.Método de analisis de datos:

Para obtener los datos que nos ayudaron a validar la hipotesis se hizo mediante
un cuestionario el cual fue aplicado al personal de la MDSCCH respetando su
anonimato y explicandole el procedimiento y cual es el objetivo de recopilar la
informacion de los indicadores de las dimensiones de estudio para luego hacer la
calificacion e ingresarlo a base de datos en Excel los cuales se trasladaron al
software SPSS donde fueron procesados para mostrarlos en tablas y gréficos que
nos permitieron consultar los datos.

Para realizar la prueba de normalidad de las dos variables de estudio se tomé en
cuenta el valor de la Significancia (Sig.) de las pruebas de normalidad SHAPIRO —
WILK porque la cantidad de la muestra fue menor que 50 trabajadores y los
valores del Sig. fue menor de 0.05 y con estos datos se aplicd la prueba de

correlacion de Rho Spearman y se interpretod haciendo uso de la siguiente tabla.

Tabla 6. Coeficientes para interpretar correlacion

Rango Relacion (r)
0,0 No hay correlacién entre las variables
0,10-0,24 Existe correlacion positiva muy débil
0,25-0,49 Existe correlacion positiva débil
0,50-0,74 Existe correlacion positiva media
0,75-10,89 Existe correlacion positiva considerable
0,90 -0,99 Existe correlacion positiva muy fuerte
1 Existe correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez y Mendoza, (2018)
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Segun Mishra et al. (2019, p.70) La prueba de Shapiro-Wilk (SW). Es una forma
estadistica utilizada para comprobar la normalidad, se usa con tamafios de
muestra que son menores a 50 y si son mayores se utiliza Kolmogorov Smirnov,
la prueba da como resultado un valor de Sig. donde los valores menores a 0.05
significa que la muestra no esta distribuida normalmente, pero si los datos son
mayores a 0.05 indican que tienen una distribucibn normal, esta prueba
estadistica se realiza en el software estadistico “SPSS” (analizar, descriptivo,
estadisticas, explorar, graficas, graficas de normalidad con pruebas).

Segun Schober et al.(2018, p.1764-1766) La correlacion es la asociacion entre
variables. Y segun la prueba de normalidad cuando los datos son paramétricos es
decir estan distribuidos normalmente de forma conjunta se puede medir con el
coeficiente de Pearson y cuando la prueba de normalidad arroja datos no
paramétricos es decir que no se distribuyen normalmente o son valores atipicos
se utiliza Rho Spearman. Ambos coeficientes de correlacion estan escalados de
tal manera que van de -1 a +1, donde O indica que no hay correlacion, a medida
gue el coeficiente se aproxima a un valor de 1 nos sefiala que hay mejor
correlacion.

3.7.Aspectos éticos:

Para ejecutar este trabajo de instigacidon se solicitd previamente el permiso
correspondiente ante la Municipalidad de Santa Cruz de Chuca.

Se respeto el derecho de anonimidad de cada trabajador de la Municipalidad que
intervino en la toma de encuestas ademas de la confidencialidad de los datos
recabados que han sido utilizados en esta investigacion.

La informacion utilizada de los diferentes autores se citard mediante las normas
ISO-690.
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IV. RESULTADOS
El presente trabajo de investigacion se realiz0 en la Municipalidad Distrital de
Santa Cruz de Chuca y a continuacion, se presentan los resultados en tablas y
figuras que son el producto obtenido del procesamiento de datos del cuestionario
aplicado a los trabajadores de la Municipalidad.
Descripcion de Resultados
ANALISIS DESCRIPTIVO
El presente andlisis muestra la distribucion de género y régimen laboral de los
trabajadores de la MDSCCH.
Género
A continuacion, se muestran los resultados de la distribucion segun el género con
la Motivacion intrinseca de los trabajadores de la MDSCCH.

Tabla 7. Frecuencia de la motivacion intrinseca segun el género de los
trabajadores de la MDSCCH.

Género

Motivacion intrinseca Masculino Femenino

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

. BAJA 2 7.69 0 0
Nivel de
. ., REGULAR 8 30.77 1 3.85
motivacion
BUENA 12 46.15 3 11.54
Total 22 84.62 4 15.38

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la MDSCCH.

Figura 2. Porcentaje del nivel de motivacion intrinseca segun el género de los
trabajadores de la MDSCCH.
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Interpretacién:

En la tabla 7 se aprecia los niveles de la motivacion intrinseca donde 22
trabajadores de la MDSCCH que representa al 84.62% son de género masculino,
de los cuales 46.15% tienen una buena motivacion intrinseca, también existe un
30.77% que se encuentran con una motivaciéon intrinseca regular, y el 7.69% se
encuentran con una motivacion intrinseca baja.

En base al género femenino se observa que 11.54% tienen una buena motivacion
intrinseca y existen un 3.85% que se encuentran con una motivacion regular, esto
nos indica que existe un cierto porcentaje de trabajadores que necesitan ser
valorados en su puesto de trabajo y ser escuchados por sus jefes

correspondientes.

Tabla 8. Frecuencia de la motivacion extrinseca segun el género de los
trabajadores de la MDSCCH.

Género

Motivacion extrinseca Masculino Femenino

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

. BAJA 4 15.38 0 0
Nivel de

. ., REGULAR 9 34.62 0 0
motivacion

BUENA 9 34.62 4 15.38

Total 22 84.62 4 15.38

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la MDSCCH.

Figura 3. Porcentaje de la motivacion extrinseca segun el género de los
trabajadores de la MDSCCH.
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Interpretacién:

En la tabla 8 se aprecia los niveles de la motivacion extrinseca donde 22
trabajadores de la MDSCCH que representa al 84.62% son de género masculino,
de los cuales 34.62% tienen una buena motivacion extrinseca, un 34.62% se
encuentran con una motivacién extrinseca regular, y el 15.38% tienen una
motivacion extrinseca baja.

En base al género femenino se observa que las 4 trabajadoras de la MDSCCH
gue representan en un 15.38% tienen una buena motivacién, esto nos indica que
hay un porcentaje de trabajadores de género masculino que no se sienten a gusto
con la remuneracion percibida y con las relaciones interpersonales que hay entre

trabajadores entre nombrados y contratados.

Tabla 9. Frecuencia de la motivacién trascendental segun el género de los
trabajadores de la MDSCCH.

Género

Motivacion trascendental Masculino Femenino

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

. BAJA 1 3.85 0 0
Nivel de
. ., REGULAR 8 30.77 0 0
motivacion
BUENA 13 50.00 4 15.38
Total 22 84.62 4 15.38

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la MDSCCH.

Figura 4. Porcentaje de la motivacion trascendental segun el género de los
trabajadores de la MDSCCH.
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Interpretacién:

En la tabla 9 se aprecia los niveles de la motivacion trascendental de los
trabajadores segun el género, donde observamos que el 84.62% de trabajadores
de la MDSCCH son de género masculino, de los cuales 50% tienen una buena
motivacion trascendental, un 30.77 % se encuentran con una motivacion
trascendental regular, y el 3.85 % tienen una motivacion trascendental baja.

En base al género femenino se observa que las 4 trabajadoras de la MDSCCH
gue representan en un 15.38% tienen una buena motivacién trascendental, esto
nos indica que hay un porcentaje de trabajadores de género masculino que hace
un buen servicio social, pero segun las encuestas no se fomenta el trabajo en

equipo dentro de la institucion.

Tabla 10. Frecuencia de la motivacion laboral segun el género de los trabajadores
de la MDSCCH

Género

Motivacion Laboral Masculino Femenino

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

. BAJA 2 7.69 0 0
Nivel de

. ., REGULAR 9 34.62 0 0
motivacion

BUENA 11 42.31 4 15.38

Total 22 84.62 4 15.38

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la MDSCCH.

Figura 5. Porcentaje de la motivacion laboral segun el género de los trabajadores
de la MDSCCH
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Interpretacién:

En la tabla 10 se aprecia los niveles de la motivacion laboral de los trabajadores
segun el género, donde observamos que el 84.62% de trabajadores de la
MDSCCH son de género masculino, de los cuales 42.31% tienen una buena
motivacién laboral, un 34.62 % se encuentran con una motivacion laboral regular,
y el 7.69 % tienen una motivacion laboral baja.

En base al género femenino se observa que las 4 trabajadoras de la MDSCCH
gue representan en un 15.38% tienen una buena motivacién laboral, esto nos
indica que hay un porcentaje de trabajadores de género masculino que estan
dentro del nivel de motivacion baja y regular que necesitan que las autoridades
apliguen estrategias de motivacion.

Régimen laboral

Seguidamente, se detallan los resultados de la motivacién laboral y sus
dimensiones segun el régimen laboral de los trabajadores de la MDSCCH.

Tabla 11. Frecuencia de la motivacion intrinseca segun el régimen laboral de los

trabajadores de la MDSCCH.

Régimen laboral

Motivacion

L, Funcionario Cargo de confianza Nombrado CAS Locacion de servicio

intrinseca
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia  Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
BAJA 0 0 0 0 2 7.69 0 0 0 0

Nivel de

motivacion  REGULAR 0 0 0 0 6 23.08 3 11.54 0 0
BUENA 1 3.85 1 3.85 0 0 8 30.77 5 19.23
Total 1 3.85 1 3.85 8 30.77 11 42.31 5 19.23

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la MDSCCH.

Figura 6. Porcentaje de la Motivacion intrinseca segun el régimen laboral de los
trabajadores de la MDSCCH.
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Interpretacién:

En la tabla 11 se aprecia que del total de encuestados 1 funcionario y 1 trabajador
gue esta como cargo de confianza segun su régimen laboral representan cada
uno 3.85% y tienen un nivel de motivacién buena, 8 trabajadores que estan
nombrados representan el 30.77% y de ellos el 7.69% tienen una motivacion baja
y el 23.08% motivacion regular es decir que no ha recibido ninguna felicitacion
institucional por el trabajo que realiza y no tienen oportunidades de capacitaciones
para su crecimiento personal, en este régimen no hay ningun trabajador que se
encuentre con buena motivacion. Los 11 trabajadores que se encuentran en el
régimen laboral CAS representando al 42.31% de los investigados, el 30.77% se
encuentran con una motivacioén intrinseca buena y un 11.54 % se encuentran con
una motivaciéon intrinseca regular y ningun trabajador de este régimen se
encuentra en el nivel de motivacion baja y por ultimo en el régimen laboral de
locacién de servicio hay 5 trabajadores que representa al 19.23% donde todos se
encuentran con una motivacion intrinseca buena; es decir, en el régimen laboral
CAS vy locacién de servicios los trabajadores tienen oportunidades que la
municipalidad les brinda para superarse de manera personal.

Tabla 12. Frecuencia de la motivacion extrinseca segun el régimen laboral de los
trabajadores de la MDSCCH.

Régimen laboral

Motivacion extrinseca Funcionario Cargo de Nombrado CAS Locacpr) de
confianza servicio
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
BAJA 0 0 0 0 4 15.38 0 0.00 0 0
Nivel de

motivacion REGULAR 0 0 0 0 4 15.38 4 15.38 1 3.85
BUENA 1 3.85 1 3.85 0 0 7 26.92 4 15.38
Total 1 3.85 1 3.85 8 30.77 11 4231 5 19.23

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la MDSCCH.
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Figura 7. Porcentaje de la motivacién extrinseca segun el régimen laboral de los
trabajadores de la MDSCCH.
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Interpretacion:

En la tabla 12 se aprecia que del total de encuestados 1 funcionario y 1 trabajador
gue estd como cargo de confianza segun su régimen laboral representan cada
uno 3.85% y tienen un nivel de motivacion extrinseca buena, 8 trabajadores que
estan nombrados representan el 30.77% y de ellos el 15.38% tienen una
motivacidon baja y un 15.38% motivacion extrinseca regular es decir no se sienten
satisfechos con la remuneracion que perciben y poca relacibn con sus
compafieros, en este régimen no hay ningun trabajador que se encuentre con
buena motivacion extrinseca. Los 11 trabajadores que se encuentran en el
régimen laboral CAS representando al 42.31% de los investigados, el 26.92% se
encuentran con una motivaciéon extrinseca buena y un 15.38% se encuentran con
una motivacion extrinseca regular y ningun trabajador de este régimen se
encuentra en el nivel de motivacion baja y por ultimo en el régimen laboral de
locacién de servicio hay 5 trabajadores que representa al 19.23% donde el
15.38% se encuentran con una motivacion extrinseca buena, un 3.85% con
motivacion extrinseca regular; es decir, en el régimen laboral CAS y locacion de
servicios los trabajadores se encuentran satisfechos con la remuneracion que

perciben.
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Tabla 13. Frecuencia de la motivacién trascendental segin régimen laboral de los
trabajadores de la MDSCCH.

Régimen laboral

Motivacion
trascendental Funcionario Cargo de confianza Nombrado CAS Locacidn de servicio
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
BAJA 0 0 0 0 1 3.85 0 0 0 0

Nivel de

motivacior REGULAR 0 0 0 0 7 26.92 1 3.85 0 0
BUENA 1 3.85 1 3.85 0 0.00 10 38.46 5 19.23
Total 1 3.85 1 3.85 8 30.77 11 42.31 5 19.23

Figura 8. Porcentaje de la motivacion trascendental segun el régimen laboral de
los trabajadores de la MDSCCH.
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Interpretacién:

En la tabla 13 se aprecia que del total de encuestados 1 funcionario y 1 trabajador
gue estd como cargo de confianza segun su régimen laboral representan cada
uno 3.85% y tienen un nivel de motivacion trascendental buena, 8 trabajadores
gue estan nombrados representan el 30.77% y de ellos el 26.92% tienen una
motivacion trascendental regular y un 3.85% motivacion trascendental baja es
decir hacen servicio social pero sienten que no trabajan en equipo y no siguen un
mismo objetivo para trabajar por los demdas, en este régimen no hay ningun
trabajador que se encuentre con buena motivacién trascendental. Los 11
trabajadores que se encuentran en el régimen laboral CAS representando al
42.31% de los investigados, el 38.46% se encuentran con una motivacion

trascendental buena y un 3.85% se encuentran con una motivacion trascendental
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regular y ningun trabajador de este régimen se encuentra en el nivel de
motivacion baja y por ultimo en el régimen laboral de locacion de servicio hay 5
trabajadores que representa al 19.23% donde todos se encuentran con una
motivacién trascendental buena; es decir, en el régimen laboral CAS y locacién de
servicios los trabajadores se encuentran satisfechos realizan trabajo social y

trabajan en equipo.

Tabla 14. Frecuencia de la motivacion laboral segun el régimen laboral de los
trabajadores de la MDSCCH.

Régimen laboral

Motivacién Laboral . . . L -
Funcionario Cargo de confianza Nombrado CAS Locacion de servicio

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

BAJA 0 0 0 0 2 7.69 0 0 0 0

Nivel de
motivacion ReGULAR 0 0 0 0 6 23.08 3 11.54 0 0
BUENA 1 3.85 1 3.85 0 0 8 30.77 5 19.23
Total 1 3.85 1 3.85 8 30.77 11 42.31 5 19.23

Figura 9. Porcentaje de la motivacion laboral segun el régimen laboral de los
trabajadores de la MDSCCH.
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Interpretacion:

En la tabla 14 se aprecia que del total de encuestados 1 funcionario y 1 trabajador
gue estd como cargo de confianza segun su régimen laboral representan cada
uno 3.85% vy tienen un nivel de motivacién laboral buena, 8 trabajadores que
estdn nombrados representan el 30.77% y de ellos el 23.08% tienen una
motivacion laboral regular y un 7.69 % tienen motivacion laboral baja, en este

régimen no hay ningun trabajador que se encuentre con buena motivacion laboral.
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Los 11 trabajadores que se encuentran en el régimen laboral CAS representando
al 42.31% de los investigados, el 30.77% se encuentran con una motivacion
laboral buena y un 11.54 % se encuentran con una motivacion laboral regular y
ningun trabajador de este régimen se encuentra en el nivel de motivacién baja y
por ultimo en el régimen laboral de locacidon de servicio hay 5 trabajadores que
representa al 19.23% donde todos se encuentran con una motivacion laboral
buena; es decir, en el régimen laboral CAS y locacién de servicios los
trabajadores se encuentran satisfechos

ANALISIS INFERENCIAL

Prueba de normalidad para ambas variables de estudio

Ho: La motivacion laboral y la calidad del servicio presenta una distribucion normal
Hi: La motivacion laboral y la calidad del servicio no presentan una distribucion
normal

Para determinar cudl de las pruebas estadisticas de la normalidad corresponde
para probar la hipotesis en este estudio se proceso los datos en SPSS, se eligi6 la
prueba de normalidad Shapiro-Wilk debido a que la muestra es de 26
trabajadores. En la tabla N°15 se observa que el p valor de las variables y sus
dimensiones son menores a 5% y no tienen una distribucion normal por ello se
uso el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para hallar la correlacion entre
ambas variables. Este resultado también nos permite determinar la aceptacion de

la Hipotesis alterna

Tabla 15. Prueba de normalidad para ambas variables de estudio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Motivacion intrinseca ,191 26 ,016 ,879 26 ,005
Motivacion extrinseca ,136 26 ,200" ,904 26 ,019
Motivacidn trascendental ,179 26 ,031 ,871 26 ,004
Motivacion laboral ,152 26 ,124 ,881 26 ,006
Confiabilidad ,199 26 ,009 ,901 26 ,017
Capacidad de respuesta ,238 26 ,001 ,899 26 ,015

38



Seguridad ,216 26 ,003 ,898 26 ,014
Empatia ,239 26 ,001 ,861 26 ,002
Aspectos tangibles ,241 26 ,000 , 790 26 ,000
Calidad del servicio ,230 26 ,001 877 26 ,005
*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Tabla 16. Frecuencia de la motivacion laboral
Frecuencia de la motivacién laboral
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido 47 2 7,7 7,7 7,7

54 2 7,7 7,7 15,4

61 1 3,8 3,8 19,2

64 1 3,8 3,8 23,1

66 1 3,8 3,8 26,9

68 1 3,8 3,8 30,8

81 1 3,8 3,8 34,6

82 2 7,7 7,7 42,3

88 1 3,8 3,8 46,2

90 1 3,8 3,8 50,0

92 1 3,8 3,8 53,8

93 1 3,8 3,8 57,7

95 1 3,8 3,8 61,5

96 1 3,8 3,8 65,4

100 1 3,8 3,8 69,2

101 1 3,8 3,8 73,1

102 1 3,8 3,8 76,9

103 3 11,5 11,5 88,5

105 1 3,8 3,8 92,3

106 1 3,8 3,8 96,2

107 1 3,8 3,8 100,0

Total 26 100,0 100,0
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Figura 10. Histograma de la V1 motivacion laboral
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Puntaje de motivacion laboral

En la figura 10 podemos observar la media y desviacion estandar de los puntajes
obtenidos del cuestionario aplicado a los 26 trabajadores municipales sobre la

motivacion laboral ademas de ver que los datos no tienen una distribucién normal.

Tabla 17. Frecuencia de calidad del servicio

Frecuencia de calidad del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Vélido 26 1 3,8 3,8 3,8
32 1 3,8 3,8 7,7
33 1 3,8 3,8 11,5
36 1 3,8 3,8 15,4
43 1 3.8 3,8 19,2
46 1 3,8 3,8 23,1
49 1 3,8 3,8 26,9
50 1 3,8 3,8 30,8
53 1 3,8 3,8 34,6
54 1 3,8 3.8 38,5
59 1 3,8 3,8 42,3
62 2 7,7 7,7 50,0
64 3 11,5 115 61,5
65 3 11,5 11,5 73,1
66 2 7,7 7,7 80,8
67 1 3.8 3,8 84,6
70 2 7,7 7,7 92,3
71 1 3,8 3,8 96,2
73 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0
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Figura 11. Histograma de la V2 calidad del servicio
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Puntaje de calidad del servicio

En esta figura 11 podemos observar la media y desviacion estandar de los
puntajes obtenidos del cuestionario aplicado a los 26 trabajadores municipales
sobre la calidad del servicio ademas de ver que los datos no tienen una

distribucion normal.

Para iniciar con el andlisis de los objetivos se realiz6 una baremacién para
determinar en qué nivel de motivacidn se encuentran los trabajadores de la
Municipalidad y se realiz0 para la variable motivacion laboral y sus tres
dimensiones: motivacion intrinseca, motivacibn extrinseca y motivacion
trascendental.

Objetivo general:

Analizar qué relacion existe entre la motivacion laboral y la calidad del servicio en

los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca 2022.

Tabla 18. Niveles de la motivacion laboral y la calidad del servicio de los
trabajadores de la MDSCCH.

Calidad del servicio

Motivacion
laboral Deficiente Regular Buena Total
f % f % f % f %
Baja 1 3.85 1 3.85 0 0 2 7.69
Regular 2 7.69 6 23.08 1 3.85 9 34.62
Buena 0 0 0 0 15 57.69 15 57.69
Total 3 11.54 7 26.92 16 61.54 26 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la MDSCCH.
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Interpretacién:

En la tabla 18, podemos visualizar que del total de los trabajadores que
participaron de la investigacion, el 57.69% se encuentran bien motivados y dan un
buen servicio, y dos trabajadores que su nivel de motivacion es bajo, uno brinda

un servicio de calidad deficiente y el otro regular.

Figura 12. Porcentaje de la motivacion laboral y la calidad del servicio de los
trabajadores de la MDSCCH.
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Objetivos especificos:

ler objetivo especifico: Analizar la relacidon entre la motivacion intrinseca y la
calidad del servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz
de Chuca 2022,

Tabla 19. Niveles de la motivaciéon intrinseca y la calidad del servicio de los
trabajadores de la MDSCCH.

Calidad del servicio

Motivacidn
intrinseca Deficiente Regular Buena Total
f % f % f % f %
Baja 1 3.85 1 3.85 0 0 2 7.69
Regular 2 7.69 5 19.23 2 7.69 9 34.62
Buena 0 0 1 3.85 14 53.85 15 57.69
Total 3 11.54 7 26.92 16 61.54 26 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la MDSCCH.
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Interpretacién:

En la tabla 19, podemos observar que del total de los trabajadores que
participaron de la investigacion, el 57.69% tienen una buena motivacion intrinseca
pero el 3.85% brindan un servicio de calidad regular, y dos trabajadores que su
nivel de motivacion es bajo, uno brinda un servicio de calidad deficiente y el otro

regular.

Figura 13. Porcentaje de la motivacion intrinseca y la calidad del servicio de los
trabajadores de la MDSCCH.
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Fuente: elaboracion propia
2do objetivo especifico: Analizar la relacién entre la motivacion extrinseca y la
calidad del servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz
de Chuca 2022.

Tabla 20. Niveles de motivacién extrinseca y la calidad del servicio de los
trabajadores de la MDSCCH.

Calidad del servicio

L Deficiente Regular Buena Total
Motivacion
extrinseca % f % f % f %
Baja 3 11.54 1 3.85 0 0 4 15.38
Regular 0 0 6 23.08 3 11.54 9 34.62
Buena 0 0 0 0 13 50.00 13 50.00
Total 3 11.54 7 26.92 16 61.54 26 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la MDSCCH.
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Interpretacién:

En la tabla 20, podemos observar que del total de los trabajadores que

participaron de la investigacion, el 50% de los trabajadores tienen una buena

motivacién extrinseca y brindan un servicio de calidad buena, y de los cuatro

trabajadores que su nivel de motivacion es bajo, tres brindan un servicio de

calidad deficiente y uno regular.

Figura 14. Porcentaje de la motivacion extrinseca y la calidad del servicio de los

trabajadores de la MDSCCH.
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3er objetivo especifico: Analizar la relacion entre la motivacion trascendental y

la calidad del servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa

Cruz de Chuca 2022.

Tabla 21. Niveles de motivacion trascendental y la calidad del servicio de los

trabajadores de la MDSCCH.

Calidad del servicio

Motivacidn
trascendental Deficiente Regular Buena Total
f % f % f % f %
Baja 0 0 1 3.85 0 0 1 3.85
Regular 3 11.54 4 15.38 1 3.85 8 30.77
Buena 0 0 2 7.69 15 57.69 17 65.38
Total 3 11.54 7 26.92 16 61.54 26 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la MDSCCH.
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En la tabla 21, podemos observar que del total de los trabajadores que
participaron de la investigacion, el 65.38% de los trabajadores tienen una buena
motivacion trascendental pero el 7.69% de estos brindan un servicio regular,
57.69% brindan un buen servicio y el 3.85 % de los trabajadores que tienen un

nivel de motivacion bajo brindan un servicio de calidad regular.

Figura 15. Porcentaje de la motivacion trascendental y la calidad del servicio de
los trabajadores de la MDSCCH.
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Prueba de Hipo6tesis
Hip6tesis General

Hi: Existe relacion significativa entre la motivacion laboral y la calidad del servicio
en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca 2022

Ho: No existe relacion Significativa entre la motivacion laboral y la calidad del
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca
2022

Tabla 22. Resultado de la correlaciéon de la motivaciéon laboral con la calidad del
servicio
Correlaciones

Motivacion Calidad del
laboral Servicio
Motivacion  Coeficiente de correlacion 1,000 871"
Rho de laboral Sig. (bilateral) . ,000
Spearman
N 26 26
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Calidad del  Coeficiente de correlacion 871" 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 26 26

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

Interpretacion:

En la tabla 22 se aprecia la correlacion de la variable 1 motivacion laboral con la
variable 2 calidad del servicio de 26 elementos validos, segun la correlaciéon Rho
de Spearman las dos variables tienen un nivel de significancia p = 0.000 esta
medida es menor al valor (p < 0.05) es decir hay una relacién significativa entre la
Variable 1 y la variable 2, asimismo el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman = 0.871 establece que tiene una correlacién positiva considerable. Lo
gue significa que debemos aceptar la Hi (Hipotesis alterna) y rechazar la Ho
(Hipotesis nula).

Figura 16. Gréfico de dispersion de las variables motivacion laboral y calidad del
servicio

Interpretacion:
En la figura 16 de dispersion nos muestra una tendencia positiva, porque a
medida que aumentan los valores de la motivacion laboral también aumentan los

valores de la calidad del servicio.
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Hipotesis especificas

lra Hipdtesis especifica

Hi: Existe relacion significativa entre la motivacion intrinseca y la calidad del
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca
2022.

Ho: No existe relacion significativa entre la motivacion intrinseca y la calidad del
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca
2022.

Tabla 23. Correlacibn de Rho Spearman entre la motivacion intrinseca y la
calidad del servicio

Correlaciones

Motivacion Calidad del
intrinseca Servicio
Motivacion  Coeficiente de correlacion 1,000 ,818"
ntrinseca g0 (bilateral) . 000
ek N 26 26
Spearman Calidad del Coeficiente de correlacion ,818™ 1,000
Servicio . .
Sig. (bilateral) ,000
N 26 26

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

Interpretacion:

En la tabla 23 se observa la correlacion de la motivacion Intrinseca con la variable
2 de 26 elementos validos, segun la correlacion Rho de Spearman tienen un nivel
de significancia p = 0.000 esta medida es menor al valor (p < 0.05) es decir hay
una relacion significativa entre la motivacion intrinseca y la variable 2, asimismo el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0.818 establece que tiene una
correlacion positiva considerable. Lo que significa que debemos aceptar la Hi y
rechazar la Ho.

2da hipotesis especifica

H2: Existe relacion significativa entre la motivacion extrinseca y la calidad del
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca
2022

Ho: No existe relacion significativa entre la motivacion extrinseca y la calidad del
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca
2022
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Tabla 24. Correlacion de Rho Spearman entre la motivacién extrinseca y la

calidad del servicio

Correlaciones

Motivacion Calidad del
extrinseca Servicio
Motivacion Coeficiente de 1,000 ,809™
extrinseca correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 26 26
Rho de Spearman Calidad del Coeficiente de ,809™ 1,000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 26 26

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

Interpretacion:

En la tabla 24 se observa la correlacion de la motivacion extrinseca con la
variable 2 de 26 elementos validos, segun la correlacién Rho de Spearman tienen
un nivel de significancia p = 0.000 esta medida es menor al valor (p < 0.05) es
decir hay una relacién significativa entre la motivacion extrinseca y la variable 2,
asimismo el coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0.809 establece que
tiene una correlacion positiva considerable. Lo que significa que debemos aceptar

la H1 y rechazar la Ho.

3ra hipotesis especifica

Hs: Existe relacion significativa entre la motivacion trascendental y la calidad del
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca
2022

Ho: No existe relacion significativa entre la motivacion trascendental y la calidad
del servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de
Chuca 2022
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Tabla 25. Resultado de la correlacion de la dimension 3 motivacion trascendental
con la calidad del servicio

Correlaciones

Motivacion Calidad del
trascendental servicio

Motivacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,799™

trascendental o bilateral) 000

Rho de N 26 26

Spearman  Calidad del  Coeficiente de correlacion ,799™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000

N 26 26

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

Interpretacién:

En la tabla 25 se observa la correlacion de la motivacion trascendental con la

calidad del servicio de 26 elementos validos, segun la correlacion Rho de

Spearman tienen un nivel de significancia p = 0.000 esta medida es menor al valor

(p < 0.05) es decir hay una relacion significativa entre la motivacion trascendental

y la variable 2, asimismo el coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0.799

establece que tiene una correlacion positiva considerable. Lo que significa que

debemos aceptar la H1 y rechazar la Ho.
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V. DISCUSION

En este apartado se hizo una comparacion de las investigaciones usadas en los
antecedentes y en el marco teérico con los resultados obtenidos con el fin de
observar la similitud o diferencia.

Los resultados que se han ido obteniendo durante el desarrollo de esta
investigacion indican que los niveles de la motivacién laboral en sus tres
dimensiones de la teoria antropologica de Juan Pérez que se perciben de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca, sefialan
estadisticamente que hay una relacion significativa entre la dimension de la
motivacion intrinseca, motivacion extrinseca y motivacion trascendental con la
calidad del servicio que ofrecen.

En relacion al instrumento que se aplicé para recolectar los datos que fue el
cuestionario de la motivacién laboral y la calidad del servicio aplicado a los
trabajadores de la municipalidad, se sometio a criterios de validez y confiabilidad y
se obtuvo como valor de alfa de Cronbach a = 0.978 demostrando que se
encuentra en el rango de 0.81-1.00 y que es altamente confiable para la
recoleccion de la informacion, lo cual permitié continuar con la investigacion.

A partir de los resultados obtenidos respecto al objetivo general de esta
investigacion que fue analizar qué relacion existe entre la motivacion laboral y la
calidad del servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz
de Chuca 2022, podemos sefialar que se halld un nivel de correlacion positiva
considerable, con un valor de correlacién de Rho de Spearman = 0.871 y un p-
valor = 0.000 menor a 0.05, por ello aceptamos la hipotesis alterna general y
gueda justificado que existe una correlacion significativa y positiva considerable
entre la motivacion laboral y la calidad del servicio en los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca, esta relacidbn entre ambas
variables concuerdan con los resultados plasmados por Epquin y Lerzundi (2018)
guienes demostraron que hay una relacion significativa entre la motivacion laboral
y la calidad del servicio porque obtuvo como resultado un nivel de significancia de
p = 0,000 y una correlacion r = 0,481, con ello concluyd que si existe relacion

entre ambas variables.
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Con respecto al primer objetivo especifico, analizar la relacion entre la motivacion
intrinseca y la calidad del servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Santa Cruz de Chuca 2022, se puede decir que los resultados en esta
investigacion fueron favorables porque se hall6 un nivel de correlacion positiva
considerable, con un valor de Rho de Spearman = 0.818 y un p — valor = 0.000
menor a 0.05, por ello aceptamos la primera hipotesis alterna especifica, es decir
la motivacion intrinseca se relaciona significativamente con la calidad del servicio
en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca, estos
resultados coinciden con la investigacion de Calvache (2016) en su tesis de grado
gue estudié la incidencia de la motivacion en la calidad de servicio de los
trabajadores municipales del gobierno de Cantén Santiago de Quero en el que
concluy6 que la motivacion si incide en la calidad de servicio, es decir mientras
mas motivado se encuentren los empleados mejor sera su desempefio en su area
de trabajo, y que es necesario que el funcionario involucre a todos sus
trabajadores para dar solucién a los problemas que se susciten dentro de la
institucion y de esta manera escuchando las sugerencias de sus trabajadores,
estos se van a sentir mas importantes. Ademas, es fundamental que el
funcionario capacite permanente a todos los trabajadores sin hacer diferencias a
través de socializaciones para que todos participen.

En relacion al segundo objetivo especifico, analizar la relacion entre la motivacion
extrinseca y la calidad del servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Santa Cruz de Chuca, se puede decir que los resultados en esta investigacion
fueron favorables porque se hall6 un nivel de correlacion positiva considerable,
con un valor de Rho de Spearman = 0.809 y un p — valor = 0.000 menor a 0.05,
por ello aceptamos la segunda hipoétesis alterna especifica, es decir la motivacion
extrinseca se relaciona significativamente con la calidad del servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca, estos
resultados coinciden con la investigacion de Tejada (2021) quien hizo un estudio
de la motivacion extrinseca y desempeiio laboral en la Municipalidad de
Miraflores — Arequipa, en el que concluyé que existe relaciéon entre las dos
variables, donde sefiala que un gran porcentaje de trabajadores tiene una
motivacion extrinseca deficiente debido a los estimulos externos que brinda la
municipalidad los cuales repercuten en sus trabajos diarios, 1o que los mantiene
desmotivados es la insatisfaccién cuando se refieren a incentivos que reciben por
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su actuar en el trabajo y por algunas actitudes negativas de sus compareros de
trabajo y la de sus jefes. Pero en lo que no concuerda es en la correlaciéon de la
motivacion extrinseca y la dimension calidad del trabajo que obtiene un Rho =
0.020 concluyendo que no existe relacion significativa entre ellas.

Respecto al tercer y ultimo objetivo especifico, analizar la relacion entre la
motivacion trascendental y la calidad del servicio en los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca, de esta investigacién se puede
decir que en base al cuestionario se usé dos indicadores referentes a la
motivacion trascendental el servicio social y trabajo en equipo, se relacionaron los
niveles de las dos variables y los resultados fueron favorables porque se hallé un
nivel de correlacion positiva considerable, con un valor de Rho de Spearman =
0.799 y un p — valor = 0.000 menor a 0.05, por ello aceptamos la tercera hipotesis
alterna especifica, es decir la motivacion trascendental se relaciona
significativamente con la calidad del servicio en los trabajadores de Ila
Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca, estos resultados no los podemos
contrastar porque no se encontré estudios similares de esta dimension. Sin
embargo para (Lopez et al.,, 2019) menciona que el personal que labora en las
diversas organizaciones tienen diferente personalidad, gustos y motivaciones que
conllevan a sentirse satisfechos, la motivacion trascendente viene hacer el trabajo
en equipo y el servicio mutuo, siendo asi una motivacién competente para todas
las instituciones y Racelis (2017) sefalo que el profesor espafiol Juan Pérez
coincidié con la teoria de Herzberg al reconocer la motivacion intrinseca y
extrinseca, pero afadié una tercera motivacion con fundamento antropolégico que
considera la parte espiritual de la persona como ser solidario, generoso y capaz
de amar a la cual denomin6é motivacion trascendental y esta se diferencia de las
motivaciones extrinsecas e intrinsecas porque desarrolla un interés positivo en las
personas y logra que se identifiquen con la institucion donde laboran y tienen

interés desinteresado por el bien a los demas.
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VI. CONCLUSIONES
Segun los resultados de esta investigacion realizada a los trabajadores de la

MDSCCH puedo expresar las siguientes conclusiones:

Con respecto al objetivo general, se concluyéo que existe relacion positiva
considerable y significativa entre la motivacion laboral y la calidad del servicio en
los trabajadores de la MDSCCH, segun el cuestionario aplicado al personal de
dicha entidad, muestra que la mayoria del personal contratado que se encuentra
en el régimen laboral funcionario, cargo de confianza, CAS y locaciéon de servicio
sienten una motivacion laboral buena a diferencia del personal nombrado que
sienten una motivacién regular y baja lo cual se ha podido observar que se debe a
gue no se sienten satisfechos con el sueldo que reciben, no consideran que hay
compaferismo ni trabajo en equipo, esto se debe a que el personal nombrado
percibe un sueldo menor a los contratados, ademas estos ultimos se relacionan

mas entre ellos porque son contratados directamente por el alcalde.

Con respecto al primer objetivo especifico, se determind que existe relacion
positiva considerable y significativa entre la motivacién intrinseca y la calidad del
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca,
se puede apreciar que mas del 50% del personal se encuentra con una
motivacion intrinseca buena y esto estimula que brinden un buen servicio al
usuario. EIl 42.31% tienen un nivel de motivacién entre regular y baja, estos
brindan un servicio de calidad entre deficiente, regular y buena.

En relacion al segundo objetivo especifico, se ha evidenciado que hay relacion
positiva considerable y significativa entre la motivacion extrinseca y la calidad del
servicio en los trabajadores de la MDSCCH, pues el 50 % tienen buena
motivacion extrinseca y por lo tanto estos brindan un buen servicio y el otro 50 %
se encuentran con una motivacion extrinseca baja y regular brindando un servicio

de deficiente, regular y bueno.

Culminando con el tercer objetivo especifico, también se ha determinado que
existe una relacion positiva considerable y significativa entre la motivacion
trascendental y la calidad del servicio en los trabajadores de la MDSCCH, el
65.38% del total de los trabajadores cuentan con una motivacion trascendental

buena y brindan un servicio entre regular y bueno y el 34.62% se ubican con un
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nivel de motivacién baja y regular por lo que brindan un servicio deficiente, regular
y bueno, deduciendo que hay trabajadores que hacen un buen servicio social

individualmente mas no ven a la institucion como un equipo sélido para trabajar a

favor del ciudadano.
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VIl. RECOMENDACIONES

Habiendo justificado que la motivacion laboral se relaciona positiva y
significativamente con la calidad del servicio de los trabajadores de la
Municipalidad de Santa Cruz de Chuca y apoyado en las conclusiones, se
propone las siguientes recomendaciones a fin de que sean tomadas en cuenta
por el funcionario de la municipalidad, las cuales ayudaran a mejorar la motivacion
del personal en sus tres dimensiones y por ende mejorar la calidad del servicio
que brindan al usuario:

Plantear como una estrategia en la Municipalidad los reconocimientos mediante
resolucion, certificados y felicitaciones en publico al personal que cumple sus
metas y funciones institucionales en el plazo correspondiente, dando lugar a que
mejore su motivacion y ellos se sientan alegres y estimulados en su labor que
realizan.

Con la finalidad de mejorar las relaciones entre comparfieros de trabajo, se
deberia integrar al personal nombrado, promoviendo actividades de integracion,
gue ayuden a reforzar los vinculos interpersonales entre trabajadores de las areas
gue estan fallando con la finalidad de corregir y mejorar estas conductas, y de
esta manera fortalecer su motivacion trascendental.

Se podria gestionar a instituciones aliadas a las diferentes areas de la
municipalidad para que realicen capacitaciones a los trabajadores que permita su
crecimiento personal, profesional y organizacional mejorando sus conocimientos y
habilidades. Ademas, se deberia dar confianza para que haya comunicacion
constante con la finalidad de promover las relaciones entre trabajadores y
fomentar el trabajo en equipo, estimulando la motivacion intrinseca.

Sobre las condiciones laborales se deberia poner en practica politicas de mejora
entre beneficios laborales o retribuciones justas para recompensar la produccion
de los trabajadores, de esta manera perfeccionando el nivel de motivacion
extrinseca.

Por dltimo, se recomienda a los trabajadores de esta institucibn que se
encuentran inmersos en la gestion municipal brindar a la poblaciéon una buena

calidad del servicio mostrando de esta manera su eficiencia y eficacia.
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ANEXO 1.Matriz de operacionalizacion de variables

ANEXOS

Variables

Definicién conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de Medicion

V1: Motivacion
Laboral

De acuerdo a Pefia y Villon (2018, p.
185). La motivacion laboral es el producto
de la interrelacion del trabajador y el
estimulo que ofrece la organizacion con la
finalidad de impulsar e incentivar al
empleado para cumplir una meta.

En el presente estudio la variable
de motivacion laboral es de tipo
cualitativo, sus dimensiones e
indicadores se midieron utilizando
la teoria de antropolégica de Juan
Pérez Lopez a través de la
encuesta empleando el
cuestionario como instrumento el
cual se elabor6 segun la escala de
medicion tipo LIKERT y se aplicé a
los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Santa
Cruz de Chuca.

D1: Motivacién
intrinseca

Deseo de superacion
Valoracién en el trabajo
Reconocimiento laboral
Responsabilidad
Sentirse escuchado

D2: Motivacion
extrinseca

Remuneracién percibida
Condiciones de trabajo
Relaciones interpersonales
Equipamiento

Ds: Motivacién
trascendente

Servicio social
Trabajo en equipo

Ordinal tipo LIKERT

1= Nunca

2 = Muy pocas veces
3 = Algunas veces

4 = Casi Siempre

5 = Siempre

V2: Calidad
del servicio

Pizzo, 2013 Citado por Arroyo y Buenafio
(2017, p.45) Sefiala que la calidad del
servicio es un habito realizado por las
instituciones con el fin de lograr descifrar
las necesidades, expectativas y entregar
a sus usuarios un servicio adecuado,
oportuno, util, seguro y confiable, de
manera que estos se sientan satisfechos
cuando son servidos personalmente con
eficacia y dedicacién, y con una
satisfaccién de haber recibido valor mayor
al esperado.

En este estudio la variable de
calidad del servicio es de tipo
cualitativo, se midi6 sus
dimensiones e indicadores
utilizando el modelo SERVQUAL a
través de la encuesta empleando
el cuestionario como instrumento
el cual se elabor6 segln la escala
de medicién de LIKERT y se aplicé
al personal que trabaja en la
Municipalidad Distrital de Santa
Cruz de Chuca.

D1: Confiabilidad

Conocimiento de tareas
Disponibilidad para atender

D2: Capacidad de
respuesta

Disposicion de recursos
Orientacion al usuario
Tiempo de respuesta

Da: Seguridad

Personal capacitado
Cortesia
Confianza

Ds4: Empatia

Atencioén individualizada
Iniciativa
Seguimiento del servicio

Ds: Aspectos
tangibles:

Instalaciones fisicas adecuadas
Limpieza y desinfeccion

Ordinal tipo LIKERT

1 = Totalmente en

desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Neutral

4 = De acuerdo
5 = Totalmente de
acuerdo
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ANEXO 2. Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA

GENERAL GENERAL GENERAL Deseo de superacion Tipo de

¢ Qué relacién existe entre | Analizar qué  relaciéon | Existe relacién significativa D1: Motivacion Valoracién en el trabajo investigacion:

la motivacion laboral y la | existe entre la motivacion | entre la motivacion laboral y intrinseca Reconocimi.e.nto laboral Aplicada

calidad del servicio en los | laboral y la calidad del | la calidad del servicio en los VARIABLE Responsabilidad Enfoque:

trabajadores de la | servicio en los trabajadores | trabajadores de la | Sentirse escuchado o

Municipalidad Distrital de | de la Municipalidad Distrital | Municipalidad Distrital de L 5 o Remuneracion percibida Cuantitativo

Santa Cruz de Chuca | de Santa Cruz de Chuca | Santa Cruz de Chuca 2022 Motivacion D2: !\/Iouvamon Condiciones de trabajo

2022? 2022. laboral extrinseca Relaciones interpersonales Disefio de
Equipamiento investigacion:

ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS Ds: Motivacién | Servicio social No experimental

¢ Qué relacién existe entre | Analizar la relacién entre la | Hu: Existe relacién Trascendental | Trabajo en equipo

la motivacion intrinseca y | motivacién intrinseca y la | significativa entre la D1: Conocimiento de tareas De corte

la calidad del servicio en | calidad del servicio en los | motivacion intrinseca y la Confiabilidad Disponibilidad para atender | transversal

los trabajadores de la | trabajadores de la | calidad del servicio en los ) Disposicion de recursos

Municipalidad Distrital de | Municipalidad Distrital de | trabajadores de la D2: Capacidad | iantacion al usuario alcance de la

Santa Cruz de Chuca | Santa Cruz de Chuca 2022 | Municipalidad Distrital de derespuesta | Tiempo de respuesta investigacion:

20227 | | | | Santa Cruz .de Chuca 202?. Personal capacitado (I:Dc()erfglr;::til;?al

¢ Qué relacion existe entre | Analizar la relacién entre la | Ha: Existe relacion Ds: Seguridad Cortesia

la motivacion extrinseca y | motivacién extrinseca y la | significativa entre la Confianza Muestra: es de

la calidad del servicio en | calidad del servicio en los | motivacion extrinseca y la | \/AR|ABLE D4 Empatia Atencion individualizada tipo  censal y

los .t.rabr.:ljadore§ 'de la trabelljgdores .de. la calide}d del servicio en 10s | 5. jlidad Iniciativa consta de 26

Municipalidad Distrital de | Municipalidad Distrital de | trabajadores de la | el servicio Seguimiento del servicio trabajadores.

Santa Cruz de Chuca | Santa Cruz de Chuca 2022 | Municipalidad Distrital de Instalaciones fisicas

202272 Santa Cruz de Chuca 2022 adecuadas Técnica:

¢Queé relacion existe entre | Analizar la relacion entre la | H3: Existe relacion Limpieza y desinfeccion Encuesta

la motivacion trascendental | motivacion trascendental y | significativa entre la Ds: Aspectos

y la calidad del servicio en | la calidad del servicio en los | motivacién trascendental y la tangibles Instrumento:

los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Santa Cruz de Chuca
2022?

trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Santa Cruz de Chuca 2022

calidad del servicio en los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de

Santa Cruz de Chuca 2022

Cuestionario




ANEXO 3. Cuestionario sobre la motivacion laboral y calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca, 2022.

Estimados trabajadores:

En esta oportunidad con el debido respeto les presento esta encuesta que tiene como propdsito
conocer tu opinion respecto a la motivacion Laboral y la calidad del servicio que brinda la
Municipalidad la cual ser4 netamente académica, para ello requiero que respondas con sinceridad
cada item marcando con una (X) el casillero que considere pertinente, la informacién obtenida se

usara de forma confidencial.

R =l F- To 2. Género: ......ceeeenenen
3. Estado civil: 4. Nivel de estudios:
(@ Soltero (B Casado (@Primaria  (P) Secundaria
Viudo @ Divorciado @Técnico @ Universitario
5. Régimenlaboral ..............cccooiiiiiiiiie,
MOTIVACION LABORAL
Escala valorativa
1 2 3 4 5
Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre
D:: Motivacion intrinseca 2|34
Deseo de 1.(',Es_t_e trabajo me _bri_nda oportunidades para mejorar mis
! habilidades y crecimiento laboral?
superacion

2..Me capacito constantemente
desempefio laboral?

para mejorar mi

Valoracion en el
trabajo

3.¢El trabajo que realizo me hace sentir importante?

4. ;Me encuentro satisfecho con el reconocimiento que
recibo por mi esfuerzo laboral?

Reconocimiento
laboral

5.¢Me han otorgado algin reconocimiento por mi trabajo
cdmo mejor trabajador del mes, felicitaciones en publico
0 cartas por un trabajo bien hecho?

Responsabilidad

6.¢Conozco las funciones que debe realizar en mi puesto
de trabajo para que mi produccion esté acorde a los
objetivos de la Municipalidad?

7. ¢ Tengo dedicacién y compromiso para cumplir con las
metas asignadas a la Municipalidad dentro de los
cronogramas establecidos?

Sentirse
escuchado

8.¢La comunicacién con mis comparfieros facilita el trabajo
que realizo?

9.¢.Mi jefe acepta mis solicitudes para asistir a eventos
profesionales?

D,: Motivacién extrinseca

Remuneracién
percibida

10.¢,La remuneraciébn econdmica que le brinda la
Municipalidad esta de acorde con el mercado?

11..El salario que recibe es proporcional al trabajo que
realiza?

12.¢Los incentivos adicionales que ofrece la institucién
satisfacen completamente sus necesidades?

Condiciones de
trabajo

13.¢ La institucion le brinda un seguro de salud adecuado?

14. ¢La Municipalidad cumple con darle sus dias de
descanso al culminar su semana de trabajo, respetan
los feriados y le conceden sus vacaciones al cumplir su
afio laboral?




Relaciones
interpersonales

15.

¢ Se encuentra satisfecho con el apoyo que recibe de
sus compafieros de trabajo cuando se presentan
problemas laborales?

16.

¢Considera usted que tiene una buena relaciéon con
sus comparieros de trabajo?

Equipamiento

17.

¢Considera que los equipos que le brinda la
Municipalidad son apropiados para el servicio que se
brinda?

18.

¢El mobiliario que tengo disponible en mi area de
trabajo (silla, escritorio, computadora) es el apropiado
para mi desempefio laboral?

Dz Motivacién trascendental

Servicio social

19.

¢ Estoy dispuesto a apoyar a los ciudadanos frente a
las dificultades generadas al momento de adquirir el
servicio?

20.

¢Usted se siente satisfecho porque ha contribuido con
los demas sin esperar nada a cambio?

Trabajo en
equipo

21.

¢Aprovechas las potencialidades de tu equipo de
trabajo para lograr concluir las metas?

22.

¢Me siento a gusto con mi equipo de trabajo porque
todos seguimos un mismo objetivo?

23.

,Cree que en la Municipalidad se fomenta el
compafierismo y la unién entre los trabajadores?

CALIDAD DEL SERVICIO

Escala valorativa

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
D;: Confiabilidad 1/2|3|4|5

Conocimiento
de tareas

24,

¢El servicio que usted ofrece es de acuerdo al manual
de organizacién y funciones?

Disponibilidad
para atender

25.

¢Los servicios que se dan en la Municipalidad son
brindados en el tiempo oportuno?

D,: Capacidad de respuesta

Disposicion de

26.

¢ Los recursos como la documentacion y materiales de

recursos oficina que usted solicita, llegan oportunamente?
Orientacién al 27. ¢Cuando un usuario tiene dudas e inseguridades sobre
usuario un servicio, usted los explica?
Tiempo de 28. ¢El personal de la Municipalidad ofrece un servicio
respuesta eficiente dentro de los plazos establecidos para dar
respuesta a los tramites ingresados por mesa de
partes?
29. ¢El personal de la Municipalidad atiende en tiempo, en
forma y amable a los usuarios?
Ds: Seguridad
Personal 30. ¢Le han capacitado para dar una atencién correcta
capacitado sobre los tramites y gestiones de los usuarios?
Cortesia 31. ¢ El personal de la Municipalidad saluda cordialmente y
escucha con atencién las consultas de los usuarios?
Confianza: 32. ¢El personal de la Municipalidad transmite al usuario

confianza con su conocimiento al brindar informacién
detallada?

D4: Empatia




Atencion 33. ¢En su area de trabajo se atiende de forma
individualizada personalizada a los usuarios?
Iniciativa: 34. ¢El personal de la Municipalidad comprende y se

adelanta a las necesidades de los ciudadanos?

Seguimiento del
servicio:

35.

¢El personal de la Municipalidad se preocupa por los
intereses de los usuarios?

Ds: Aspectos tangibles

Instalaciones

36.

¢La infraestructura y ambientes de la Municipalidad son

fisicas adecuadas para brindar los servicios al pablico?

adecuadas. 37. ¢ El ambiente donde trabaja es cémodo, tiene buena
iluminacién y esta implementado?

Limpiezay 38. ¢Realizan la limpieza y desinfeccion de los ambientes

desinfeccion:

de la Municipalidad diariamente para proteger la salud
de los trabajadores y de los ciudadanos que demandan
de los servicios?

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO 4. Cuestionarios validados por expertos

INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Trujille, 25 de abril, 2022

Estimado Coordinador Nacional del programa de Titulacidn:

A solicitud del tesista, se procedié a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacién y el
instrumento que empleard para su investigacidn. Segin detalle:

l Titulo de la tesis “Motivacion laboral y su relacion con la calidad del servicio en la
i Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca, 2022"
| Grado o titulo gue aspira e Titulo de Ingeniero Industrial .

| Apellidos y Nombre del tesista . CASTILLO BURGOS, PAUL ABAD .
Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencianados se califica cada uno de los items:

Difmensicn 1 Ftems (Pregunta) Suficlencia  Claridad Coherencia Relevancia

1. ¢Este trabajo me brinda oportunidades para mejorar mls! a a | a 4
| | habilidades y crecimiento laboral? __ﬁ_‘;_ o e
| 2. iMe capacito constantemente para mejorar mi desempefio 3

laboral? . ! -
3. (Eltrabajo que realizo me hace sentir mpnr‘tante"

! 4. iMe encuentro satisfechc con el recanocimiento que
recibo por mi esfuerzo laboral? i
, |5. ¢Me han otorgado algin reconocimienta por mi tr.aba|n-
i como mejor trabajador del mes, felicitaciones en publico 0| 4 | 4 1 4 4
____cartas por un trabajo bien hecho? | R |
6. ¢Conozco las funciones gue debo realizar en mi puesto de | | |
trabajo para gque mi produccidn este acorde a los objetivos | q 4 4 4
| dela Municipalidad? '_
| 7. ¢Teng]:| dedicacidn y CUmprl:ll'l’-llSD para cumplir con las | |
| metas asignadas a la Municipalidad dentro de lus. a4 4 | 4 4
i _cronogramas establecidos? . |
8. ila comunicacién con mis compaheros facilita el traha;o
gue realizo? i 4 4 | 4 | 4
9. iMi jefe acepta mis solicitudes para asistic a eventos | ) [

ok W

I =]
FY

_ profesionales? R .

| Variable 1: | 10.ila  remuneracién  econdmica que le brinda la| 4

| Motivacién Municipalidad estd de acorde con el mercada? ! o

| Llaboral | 11.¢Elsalario que recibe es proporcional al trabajo que realiza? | 4 i
4
4

&

|
i

112, z_Lns incentivos sdicionales fque vufrecé la_ institucién

E SR

13, iLa institucidn le brinda un seguro de salud a-de:uada'-‘ i

| 14, ils mummpaladw cumple con darle sus dias de descansa al |

| culminar su semana de trabajo, respetzn los feriados y le| 4 4
conceden sus vacaciones al cumplir su afia laboral? | i

15. {5e encuentra satisfecho con el apoyo que recibe de sus| )
compafieros de trabajo cuando se presentan prub!ernas. 4 4

! laborales?

) | 16, i Considera usted que tiene una busna relacién con sus'
compafieros de trabajo? !

17. iConsidera que los eguipos que le brinda la Mumnpaﬂdad
son apropiados para el servicie que se brinda?

L
s

!
|

0

|\13. 4El mabiliario que tengo disponible en mi drea de trabajo.
| =1 (silla, escritorio, computadora) es el apropiado para rm 4 | 4 i 4 i 4
| . desempenu laboral? |

zZayaups z

' 'm.cl.lsted se siente satisfeche pnrqug i'n;?c_intrlbuidn con Ius ) 3 | ! 3
i demés sin esperar nada a cambio? ! i i
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121, iAprovecha las putenualldad&s “de tu eqmpo de trahaja a a | a a
para lograr concluir [as metas? , | |

22, iMe siento a gusto con mi equipo de trabajo porque tadurs ' a 4 ! a a
seguimos un mismo objetivo? R

23. iCree que en la Municipalidad se fomenta el a a | a a
compafierismo y la unidn entre los trabajadoras? ! o

Dimension 2 items [Pregunta) Suficiencia Claridad Coherendia Relevancia
| 24. {El servicio que usted ofrece es de acuerdo al manual de | 4 a a a
| organizacidn y funciones? S B | !
125, ilos servicios que se dan en la Municipalidsd son L | |
___brindados en el tiempo oportuno? 4 | 4 | . i 4
| 26. {Los recursos como |a documentacion y materiales de | a ! a a a
| offcina que usted solicita, llegan oportunamente? | | .
| 27. ;Cuanda un usuario tiene dudas e inseguridades sobre a 4 4 4 N
| unservicio, usted los explica?y e |
|28 {El personal de la Municipalidad ‘ofrece un senru:m'
! eficiente dentro de los plazos establecidos para dar 4 4 4 : 4
respuesta a los tramites ingresados por mesa de partes? i | |
' 29. (El personal de la Municipalidad atiende en tiempo, en 3 [ 3 I 3 | 3
farma y amable a los usuarios? | | |
S'D.d.e han capacitado para dar una atencién mrrecta| a | a 4 ' ' 4 -
| sobre los tramites y gestiones de los usuarios? !_ o 'lr' S o o
Variable 2: :31 ZEl personal de la Municipalidad saluda cordizlmente ¥ a | 4 | 4 | 4
Calidad del - escucha con atencién las cansultas de los usuarios? i ! |
senviclo iEl!- 4El personal de la Municipalidad trasmite al usuario | ] ;
| confianza con su conocimiento al brindar informacidn | 4 | 4 4 i 4
| detalladga?> |
33 ;En su @grea de trabajo se atiende de forma . i [
i 4 Y T 4 | 4
i personalizada a los usuarios? — |
! 34, (€l personal de la Municipalidad comprende y se a 4 | 4 . 4
adelanta a las necesidades de los cludadanos? |
'EIE-LEI persanal de la Munlnpalldad 5 preccupa por los a a a | a
|__Intereses de los usuarios? | e
| 36. éLa infraestructura y ambientes de la Municipalidad zon i | i
| adecuadas para brindar los servicios al pablica? 4_ _______ | ? N l 4 | 4
137, ¢El ambiente donde trabaja es comodo, tiene buena 4 a !
| iluminacién y estd implementade? | | 4 | 4
| 38, Reallzan |a limpieza y desinfeccidn de los ambizntes de | S i : !
la municipalidad diariamente para proteger la salud de | a 4 | a I 4
los trabajadores v de los cduedadanos que demandan de |
S 1 les %wipias'r‘ R | '

INGENIERO INDUSTRIAL
CIF 243165

Apellidos vy Nombre del
experta

LOPEZ SANCHEZ MARTIN

Especialidad del experto

INGEMNIERO INDUSTRIAL

Cédigo de calegiatura

243165

Ficha CT1 Vitae [*}

CONSTANCIA SUNEDU




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Truijillo, 26 de abril, 2022
Estimado Coordinador Nacional del programa de Titulacién:

A solicitud del tesista, se procedid a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacién yel
instrumento que empleard para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la tesis “Motivacion laboral y su relacién con la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca, 2022”
Grado o titulo que aspira Titulo de Ingeniero Industrial

Apellidos y Nombre del tesista  CASTILLO BURGOS, PAUL ABAD
Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Dimensién 1 ftems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevanr.h—‘
1. (Este trabajo me brinda oportunidades para mejorar mis
habilidades y crecimiento laboral?
2. (Me capacito constantemente para mejorar mi desempefio
laboral?
3. (Eltrabajo que realizo me hace sentir importante?

4 4 4 4

4. (Me encuentro satisfecho con el reconacimiento que
recibo por mi esfuerzo laboral?

5. ¢Me han otorgado algln reconocimiento por mi trabajo

como mejor trabajador del mes, felicitaciones en publico o 4 4 4 4

cartas por un trabajo bien hecho?

¢Conozco las funciones que debo realizar en mi puesto de

trabajo para que mi produccién este acorde a los objetivos 4 4 4 4

de la Municipalidad? F

7. {Tengo dedicacion y compromiso para cumplir con las
metas asignadas a la Municipalidad dentro de los 4 4 4 4
cronogramas establecidos?

8. ¢la comunicacién con mis compafieros facilita el trabajo

6.

5 4 4 4 4
que realizo?
9. ¢Mi jefe acepta mis solicitudes para asistir a eventos a a a a
profesionales?
Variable1: 10.¢éla  remuneracién econdmica que le brinda la 4 4 a 4
Motivacién Municipalidad estd de acorde con el mercado?
, Laboral 11. ¢El salario que recibe es proporcional al trabajo que realiza? 4 4 4 4
12.¢los incentivos adicionales que ofrece la institucién a a 4 4
\ X satisfacen completamente sus necesidades?
13. ¢La institucién le brinda un seguro de salud adecuado? 4 4 4 4
4. ¢ La municipalidad cumple con darle sus dias de descanso al
inar su semana de trabajo, respetan los feriados y le 4 4 4 4
condeden sus vacaciones al cumplir su afio laboral?
5 15. éSe efcuentra satisfecho con el apoyo que recibe de sus
Q \\\compa eros de trabajo cuando se presentan problemas 4 4 4 4
9 § % S\ laborales?
%% =._ ' 6ifs'sifera usted que tiene una buena relacién con sus a a Z a 4
285y . ros de trabajo?
2 B2t S 17.Considera que los equipos que le brinda la Municipalidad 4 4 4 4
/"!’%Non aplopiados para el servicio que se brinda?
- R '_(ie.éEl obiliario que tengo disponible en mi drea de trabajo
» “.sifla, escritorio, computadora) es el apropiado para mi 4 4 4 4
desempefio laboral?
19. {Estoy dispuesto a apoyar a los ciudadanos frente a las 4 a a a
dificultades generadas al momento de adquirir el servicio?
20. ¢Usted se siente satisfecho porque ha contribuido con los a a 2 4

demads sin esperar nada a cambio?
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21. ¢(Aprovecha las potencialidades de tu equipo de trabajo

para lograr concluir las metas? 4 ¢ 4 4
22. {Me siento a gusto con mi equipo de trabajo porque todos a a a a
seguimos un mismo objetivo?
23, i(Cree que en la Municipalidad se fomenta el a a a a
compaiierismo y la unién entre los trabajadores?
' Dimensin 2 ftems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
24. (El servicio que usted ofrece es de acuerdo al manual de a a a a
organizacion y funciones?
25.¢Los servicios que se dan en la Municipalidad son a a a a
brindados en el tiempo oportuno?
26. ¢Los recursos como la documentacion y materiales de a a a a
oficina que usted solicita, llegan oportunamente?
27. ¢Cuédndo un usuario tiene dudas e inseguridades sobre a a a a

un servicio, usted los explica?

28. ¢El personal de la Municipalidad ofrece un servicio
eficiente dentro de los plazos establecidos para dar 4 4 4 4
respuesta a los trdmites ingresados por mesa de partes?

29. ¢El personal de la Municipalidad atiende en tiempo, en

forma y amable a los usuarios? 3 3 3 3
30.¢Le han capacitado para dar una atencién correcta a a a a
sobre los tramites y gestiones de los usuarios?
Viarlable 2: 31. ¢El personal de la Municipalidad saluda cordialmente y a a a a
escucha con atencién las consultas de los usuarios?
Calidad del -
s 32. ¢El personal de la Municipalidad trasmite al usuario
confianza con su conocimiento al brindar informacién 4 4 4 4
detallada?
33.¢En su drea de trabajo se atiende de forma
4 4 4 4
personalizada a los usuarios?
34.(El personal de la Municipalidad comprende y se a a a a
adelanta a las necesidades de los ciudadanos?
35. ¢El personal de la Municipalidad se preocupa por los
: 4 4 4 4
intereses de los usuarios?
36. ¢La infraestructura y ambientes de la Municipalidad son
< i 4 4 4 4
adecuadas para brindar los servicios al publico?
4 37.¢El ambiente donde trabaja es cémodo, tiene buena a & a a
iluminacién y estd implementado?
38. ¢Realizan la limpieza y desinfeccién de los ambientes de
4 4 4 4

Apellidos y Nombre del JULIAN HERRERA JORVING ESTEVEN
experto
Especialidad del experto | INGENIERO INDUSTRIAL
Cédigo de colegiatura 237932

Ficha CTI Vitae (*) CONSTANCIA SUNEDU




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Trujillo, 28 de abril, 2022
Estimado Coordinadar Nacional del programa de Titulacidn:

A solicitud del tesista, se procedid a revisar la matriz de consistencia, matriz de aperacionalizacidn v el
instrumento gue empleard para su investigacidn. Segin detalle:

Titulo de la tesis “Mativacidn laboral v su relacidn con la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca, 2022

Grado o titulo que aspira Titulo de Ingeniero Industrial

Apellidos y Nombre del tesista | CASTILLO BURGOS, PAUL ABAD

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Dirmensidn 1 ibems [Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
1. iEste trabajo me brinda oportunidades para mejorar mis a a 4 a
habilidades y crecimiento laboral ?
2. iMe capacito constantemente para mejorar mi desempefio 4 4 4 a
laboral?
3. éEltrabajo gue realizo me hace sentir importante? 4 4 4 4
4. (Me entuentro satisfecho con el reconocimiento gue a4 4 4 a
recibo por mi esfuerzo laboral?
5. éMe han otorgado algin reconocimiento por mi trabajo
coma mejor trabajador del mes, felicitaciones en pdblico o 4 4 4 4
cartas por un trabajo bien hecho?
6. éConozco las funclones que debo realizar en mi puesto de
trabajo para que mi produccikin este acorde a los objetivos 4 4 4 4
de la Municipalidad?
7. iTengo dedicacidn y compromiso para cumplir con las
metas asignadas a la Municipalidad dentro de los 4 4 4 4
cronogramas establecidos?
B. ila comunicackin con mis compafieros facilita el trabajo
que realizo? 4 4 4 4
9. iMi jefe acepta mis solicitudes para asistir a eventos a a 4 a
profesionales?
wariahle1: | 10.ila remuneracidn econdmica gque le brnda la a 4 a a
Maotivacin Municipalidad esta de acorde con el mercado?
Labar al 11. {El salario que recibe es proporcional al trabajo que realiza? 4 4 4 4
12 ilos incentivos adicionales que ofrece la Institucidn a 4 a a
satisfacen completamente sus necesidades?
- , 13. éLa institucidn le brinda un seguro de salud adecuado? 4 4 4 4
F l éLa municipalidad cumple con darle sus dias de descanso al
g " | culminar su semana de trabajo, respetan los feriados y le 4 4 4 4
!g‘ conceden sus vacaciones al cumplir su afo laboral?
E ! é5%e encuentra satisfecho con el apoyo gue recibe de sus
s compafiercs de trabajo cuando se presentan problemas 4 4 4 4
a laborales?
! 16. iConsidera usted gue tiene una buena relacidn con sus a4 4 4 a
compaferos de trabajo?
17. iConsidera que los equipos gue le brinda la Municipalidad
. . 4 4 4 4
son aproplados para el senvicio que se brinda?
18. iEl mobiliario que tengo disponible en mi drea de trabajo
(silla, escritorio, computadora) es el aproplado para mi 4 4 4 4
desempeiio laboral?
19, ;Estoy dispuesto a apoyar a los cudadanos frente a las a4 4 4 a
dificultades generadas al momento de adguirir el servido?
0. i Usted se siente satisfecho porgue ha contribuido con los
4 4 4 4
demés sin esperar nada a cambio?
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21. iAprovecha las potencialidades de tu equipo de trabajo
_ 4 4 4 4
para lograr concluir las metas?
22. {Me siento a gusto con mi equipo de trabajo porque todos a a a a
seguimos un mismo objetivo?
23. iCree que en la Municipalidad se fomenta el
L - ) 4 4 4 4
companerismo y la union entre los trabajadores?
Dimension 2 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
24, (El servicio que usted ofrece es de acuerdo al manual de
R . 4 4 4 4
organizacion y funciones?
25.¢Los servicios que se dan en la Municipalidad son
. : 4 4 4 4
brindados en el tiempo oportuno?
26. ¢éLos recursos como la documentacion y materiales de
. - 4 4 4 4
oficina gue usted solicita, llegan oportunamente?
27. iCuando un usuario tiene dudas e inseguridades sobre
“ g 4 4 a a

un servicio, usted los explica?

28.:El personal de la Municipalidad ofrece un servicio
eficiente dentro de los plazos establecidos para dar 4 4 4 4
respuesta a los tramites ingresados por mesa de partes?

29. {El personal de la Municipalidad atiende en tiempo, en
forma y amable a los usuarios?

30.iLe han capacitado para dar una atencion correcta
sobre los tramites y gestiones de los usuarios?

31. (El personal de la Municipalidad saluda cordialmente
Varlable 2: =P g ' I 4 a a a
escucha con atencion las consultas de los usuarios?

Calidad del - . . ]
servicio 32. (El personal de la Municipalidad trasmite al usuario
confianza con su conocimiento al brindar informacién 4 4 4 4
detallada?
33.éEn su drea de trabajo se atiende de forma
) . 4 4 4 4
personalizada a los usuarios?
34.iEl personal de la Municipalidad comprende y se a s a a
adelanta a las necesidades de los ciudadanos?
35. ¢El personal de la Municipalidad se preocupa por los
< . 4 4 4 4
intereses de los usuarios?
36. ¢ La infraestructura y ambientes de la Municipalidad son
. o - 4 4 4 4
adecuadas para brindar los servicios al publico?
37.¢El ambiente donde trabaja es comodo, tiene buena a s a a
iluminacion y estd implementado?
38. Realizan la limpieza y desinfeccidn de los ambientes de
la municipalidad diariamente para proteger la salud de a s a a
los trabajadores y de los ciudadanos que demandan de
los servicios?
Silva Muhoz
ING. INDUSTRIAL
R.CIP.N* 226128

Apellidos y Nombre del SILVA MURNOZ ALEXIS EDUARDO

experto
Especialidad del experto INGENIERO INDUSTRIAL
Codigo de colegiatura 225126

Ficha CTI Vitae (*) CONSTANCIA SUNEDU




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Trujillo, 28 de abril, 2022

Estimado Coordinador Macional del programa de Titulacion:

A solicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el

instrumento

gue empleara para su investigacion. Segdn detalle:

Titulo de la tesis

“Motivacion laboral y su relacion con la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca, 20227

Grado o titulo que aspira Titulo de Ingeniero Industrial

Apellidos y Nombre del tesista | CASTILLO BURGOS, PAUL ABAD

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Dimensidn 1

items (Pregunta)

Claridad

Relevancia

1. éEste trsbajo me brinds oportunidades para mejorar mis
habilidades y crecimiento laboral?

2. iMe capacito constantemente para mejorar mi desempefo
lzboral?

3. éEltrzbajo gue realizo me hace sentir importante?

4. iMe encusntro satisfecho con el reconocimisnto gue
recibo por mi esfuerzo laboral?

5. ¢éMe han otorgado zlgin reconocimiento por mi trabajo
como mejor trabajador del mes, felicitaciones en plblico o
cartas por un trabajo bien hecho?

6. ¢Conozoo las funciones gque debo realizar en mi puesto de
trabajo para que mi produccion este acorde a los objetivos
de la Municipalidad?

7. ¢Tengo dedicacién y compromiso para cumplir con las
metas asignadas = la Municipalidad dentro de los
cronogramas establecidos?

8. ¢ila comunicacién con mis compafieros facilits el trabajo
gue realizo?

8. éMi jefe acepts mis solicitudes para asistir & eventos
profesionales?

E=

wvariable 1:
Motivacian

10 il remuneracion  economica gque le brinda Iz
Municipzlidad est3 de acorde con el mercado?

Labaral

11. iEl salario que recibe es proporcional 2l trabajo que realiza?

12, ilos incentivos adicionales gue ofrece |z institucidn
satisfacen completamente sus necesidades?

13. L=z institucion le brindz un seguro de salud adecuado?

LR R R

BB R

E R R R

C- R - - -

14, :La municipalidad cumpls con darle sus dias de descanso al

culminar su semana de trabajo, respetan los feriados y le

conceden sus vacaciones al cumplir su afio lzboral?

15. i5e encuentra satisfecho con el apoyo que recibe de sus
compafieros de trabsjo cuando se presentzn problemas
leborales?

16, ;Considera usted gue tiene unz buenz relacidn con sus
compafieros de trabajo?

17. i Considera que los equipos que le brinda |z Municipalidad
son apropiados para el servicio que se brinda?

18. :El maobiliario que tengo disponible &n mi area de trabajo
{zilla, escritorio, computadora) es el apropiado para mi
desempefao laboral?

19, éEstoy dispuesto & spoyar a los ciudadanos frente a las
dificultades generadas al momento de adquirir el servicio?

20, éiUsted se siente sstisfecho porque ha contribuido con los
demas sin esperar nada a cambio?




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

21. iAprovecha las potencizlidades de tu eguipo de trabajo
pars lograr concluir las metas? 4 4 4 4
22, iMe siento & gusto con mi equipo de trabsjo porque todos
s2EUIMos un mismo objetivo? 4 4 4 4
23, iCree gue en |3 Municipalided =ze fomenta =l
compafierisma y la union entre los trabajadoras? 4 4 4 4
Dimension 2 items [Pregunta) Suficiencia; Claridad : Coherencia: Relevancia
24, :El servicio gque usted ofrece es de acuerdo al manual de
orgznizacion y funciones? 4 4 4 4
25.ilos servicios gque se dan en la Municipalidad somn
brindados en el tiempo oportunoc? 1 4 4 4
26, iLos recurses come |z documentzcion v materizles de
oficina que usted solicits, llegan oportunamente? 1 4 4 4
27. iCugndo um usuario tiene dudas e inssguridades sobre
un servicio, usted los explica? 1 4 4 4
28. :El personal de |z Municipalidad ofrece un servicio
eficiente dentro de los plazos establecidos para dar 4 4 4 4
respuesta a los tramites ingresados por mesa de partes?
29, iEl personal de |z Municdpalidad atiende =n tiempo y en
forma y amable = los usuarios? 1 4 4 4
30.ile han capacitado para dar une atencién correcta
zobre los tramites v gestiones de los usuarios? 4 4 4 4
iable 2- 31. :El personal de |z .I'l.:'lunicipal'u:lad =aluda curdial!'nente ¥ 4 3 4 4
calidad del escucha con tencion |as consultas de los usuarios?
servicio 32, :El personal de la Municipalidad trasmite al usuario
confianza con su conocimienta al brindzr informacian 41 4 4 4
detalladza?
33.iEn su Zrez de trabasjo se atiende de forma
personalizada a los usuarios? 4 4 4 4
34, :El personzl de la Municipalidad comprende y ze
adelanta = las necesidades de los ciudadanos? 4 4 4 4
35. :El personal de la Municipalided se preoccupa por los
intereses de los usuarios? 4 4 4 4
36. éLa infraestructura y ambientes de la Municipalidad son
adecuzdas para brindar los servicios 3l pablico? 1 4 4 4
37. ¢El ambiente donde trabsjz ez comodo, tiene buena
iluminacian y estd implementado? 1 4 4 4
38, iRealizan la limpieza y desinfeccién de los ambientes de
Iz municipalidad diariamente para proteger la salud de 4 3 4 4

los trebajadores y de los ciudadanos que demandan de
los servicios?

Apellidos y Mombre del

experto

ACUNA GOMEZ WILSON ALEXANDER

Especialidad del experto | INGEMIERO INDUSTRIAL

Codigo de colegiatura 258708

Ficha CTI Vitae [*} COMSTANCIA SUNEDU
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Trujillo, 29 de abril, 2022

Estimado Coordinador Nacional del programa de Titulacion:

A solicitud del tesista, se procedio a revizar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento que empleara para su investigacion. Segun detalle;

Titulo de la tesis “Motivacion laboral y su relacion con la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca, 2022”
Grado o titulo gue aspira Titulo de Ingeniero Industrial

Apellidos y Nombre del tesista | CASTILLO BURGOS, PAUL ABAD

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Dimension 1 [tems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

1. iEste trabajo me brinda oportunidades para mejorar mis 4 4 a 4
habilidades y crecimiento laboral?

2. iMe capacito constantemente para mejorar mi desempeno

4 4 4 4

laboral?

3. iEltrabajo que realizo me hace sentir importante? 4 q 4 4
iMe encuentro satisfecho con el reconocimiento que 4 4 4 4

recibo por mi esfuerzo laboral?

5. iMe han otorgado algin reconocimiento por mi trabajo
como mejor trabajador del mes, felicitaciones en pablico o 4 4 4 4
cartas por un trabajo bien hecho?

6. iConozco las funciones que debo realizar en mi puesto de
trabajo para que mi produccidn este acorde a los objetivos 4 4 4 4
de la Municipalidad?

1. iTengo dedicacion y compromiso para cumplir con las

metas asignadas a la Municipalidad dentro de los 4 4 4 4
cronogramas establecidos?
B. ila comunicacidn con mis companeros facilita el trabajo a a 4 a
que realizo?
8. iMi jefe acepta mis solicitudes para asistir a eventos a a 4 a
profesiocnales?
Variable 1: |10.iLa remuneracion econdmica que le brinda la 4 4 4 4
Maotivacion Municipalidad estd de acorde con el mercado?
Laboral 11. ; El salario que recibe es proporconal al trabajo que realiza? 4 4 4 4
12.ilos incentivos adicionales gque ofrece la institucion a a 4 a
satisfacen completamente sus necesidades?
13. ;La institucidn ke brinda un seguro de salud adecuado? a4 4 4 a4

14. i La municipalidad cumple con darle sus dias de descanso al
culminar su semana de trabajo, respetan los feriados y le 4 4 4 4
conceden sus vacaciones al cumplir su ano laboral?

-

15. i%e encuentra satisfecho con el apoyo gue recibe de sus

P Jad

laborales?

a2

:‘\ companeros de trabajo cuando se presentan problemas 4 4 4 4
{\;

1Y 16. i Considera usted gue tiene una buena relacion con sus
< compafieros de trabajo?

17. i Considera que los equipos gue e brinda la Municipalidad
s0n apropiados para el servicio que se brinda?

=: 1B. ;El mobiliario que tengo disponible em mi drea de trabajo
: (silla, escritorio, computadora) es el apropiade para mi 4 4 4 4
desempefo laboral?

15. iEstoy dispuesto a apoyar a los ciudadanos frente a las
dificultades generadas al momento de adquirir el servicio?

20. i Usted se siente satisfecho porque ha contribuido con los
demads sin esperar nada a cambio?




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

21. i Aprovecha las potencialidades de tu equipo de trabajo
para lograr concluir las metas?

22. iMe siento a gusto con mi equipo de trabajo porque todos
SEgUimos un misma objetivo?

23. iCree gue en la Municipalidad se fomenta el a4 4 4
companerismo y la unidn entre los trabajadores?

Dimensidn 2 Items [Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
24, i El servicio gque usted ofrece es de acuerdo al manual de 4 a 4
organizacion y funciones?
25, ilos servicios gque se dan en la Municipalidad son 4 a 4

brindados en el tiempo oportuno?

26. iLos recursos como la documentacion y materiales de 4 4 4
oficina que usted solicita, llegan oportunamente?

27, i Cudndo un usuario tiene dudas e inseguridades sobre
wn servicio, usted los explica?

28. :El personal de la Municipalidad ofrece un servicio
aficiente dentro de los plazos establecidos para dar 4 4 4
respuesta a los tramites ingresados por mesa de partes?

9. i El personal de la Municipalidad atiende en tiempo y en
forma y amakble a los usuarios?

3. ile han capacitado para dar una atencidn correcta
sobre los tramites y gestiones de los usuarios?

" e 2 31. ;El personal de la .h!l'luni:ipalidad saluda u:lrdiaITnente ¥ 4 4 4
Calidad del escucha con atencidn las consultas de bos usuarios?

icin 32. iEl personal de la Municipalidad trasmite al wsuario
confianza con su conocimiento al brindar informacion 4 4 4
detallada?

33.iEn su drea de trabajo =e atiende de forma
personalizada a los usuarios?

34, :iEl personal de la Municipalidad comprende y se
adelanta a las necesidades de los ciudadanos?

35. :iEl personal de la Municipalidad se preocupa por los
intereses de los usuarios?

B & & A
F
FY

36. i La infraestructura y ambientes de la Municipalidad son
adecuadas para brindar los servidos al pablico?

37. iEl ambiente donde trabaja es comodo, tiene buena
iluminacidn y estd implementado?

3B. ;i Realizan la limpieza y desinfeccion de los ambientes de
la municipalidad diariamente para proteger la salud de
los trabajadores y de los ciudadanos que demandan de

9 los servicios?

e
i

”Z// o
i Ilh:uzL""Ll'-“""’3

¥ -n P.tEu‘n

i
Firma del Juez Experto

Apellidos y Mombre del experto Diaz Gutiérrez Peter Jair

Especialidad del experto Ingenieria Industrial

Cadigo de colegiatura 278151

Ficha CTI Vitae [*) Constancia SUNEDU




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Lima, 29 de abril, 2022

Estimado Coordinador Nacional del programa de Titulacion:

A solicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento que empleara para su investigacion. Segln detalle:

Titulo de la tesis “Motivacién laboral y su relacion con la calidad del servicio en Ia
Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca, 2022"
Gradoo Utulo que asplra | Titulo de Ingeniero Industrial

Apelhdos ¥ Nombre del te5|sta CASTILLO BURGQOS, PAUL ABAD
Al respectoy de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

; Dimensidn 1 Items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia }

1. (Este trabajo me brinda oportunidades para mejorar mis 4 | 4 E 4 4

___ habilidades y crecimiento laboral? B N

2. ¢{Me capacito constantemente para mejorar en mi 3 3 i 3 3

. desempefio laboral? - B 7 i

3. ¢Eltrabajo que realizo me hace sentlr |mportante? 3 4 | 4 i 4 4

4. ¢Me encuentro satisfechc con el recanocimiento que 4 4 4 4
___recibo por mi esfuerzo laboral? ) : |

5. ¢Me han otorgado algun reconocimiento por mi traba]o 4 4 4 4

como mejor trabajador del mes, felicitaciones en publico

o cartas por un trabajo bien hecho? ) I i

6. ¢Conozco las funciones que debo realizar en mi puesto de 3 3 3 3

trabajo para que mi produccién este acorde a los :

__objetivos de la Municipalidad? i

7. ¢Tengo dedicacién y compromiso para cumplir con las 3 3 : 3 3

| metas asignadas a la Municipalidad dentro de los !
__cronogramas establecidos?

8. éla comunicacién con mis comparieros facilita el traba]o 4 | 4 | 4 4
. querealizo? - P
9. ¢Mi jefe acepta mis solicitudes para asistir a eventos 4 4 | 4 4
__profesionales? - SRR
10.¢éLa remuneracién econdmica que le brinda la 4 4 4 4
Variable 1: Municipalidad esta de acorde con el mercado? R - I
Motivacion :11 ¢El salario que recibe es proporcional al trabajo que 4 4 4 4
Laboral realiza? !
12.¢los incentivos adicionales que ofrece la institucién 4 4 ] a4 4
2 | satisfacen completamente sus necesidades? e | | _ o
C:; & 13. ¢ La institucion le brinda un seguro de salud adecuado? | 4 | 4 ] 4 4
14. ¢(La municipalidad cumple con darle sus dias de descanso | 4 : a4 ! a4 4

al culminar su semana de trabajo, respetan los feriados y |
_le conceden sus vacaciones al cumplir su afio laboral?

> 15. ¢Se encuentra satisfecho con el apoyo que recibe de sus | 4 4 | 4 4

compaferos de trabajo cuando se presentan problemas

__laborales? I ) !

16. ;Considera usted que tiene una buena relacion con sus | a4 i 4 : 4 | 4
compaferos de trabajo? | |

17. i Considera que los equipos que le brinda la Municipalidad 4 | 4 4 : 4

| __son apropiados para el servicio que se brinda? _ ; |

18. ¢EI mobiliario que tengo disponible en mi drea de trabajo 4 ! 4 4 4

(silla, escritorio, computadora) es el apropiado para mi
desempefio laboral?

19. ¢ Estoy dnspuesto a apoyar a los ciudadanos frente a Ias; 4 4 - | 4 4
dificultades generadas al momento de adquirir el i
servicio?

20. ¢ Usted se siente satisfecho porque ha contribuido con los 4 i 4 4 L .4-

_demas sin esperar nada a cambio?



INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

21. ¢Aprovechas las potencialidades de tu equipo de trabajo

122.iMesientoa gusto con mi equlpo de trabajo porque todos

para lograr concluir las metas?

_seguimos un mismo objetivo?

4

i

23. iCree que en la Munlupélldad ‘se fomenta el

compaiierismo y la unién entre los trabajadores?

o

4
4

4

4

4

4

Dlmezn s items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 1
24. ¢El servicio que usted ofrece es de acuerdo al manual de 4 4 4 4
organizacion y funciones? —
25.¢Los servicios que se dan en la Munlcupahdad son 4 4 4 4
brindados en el tiempo oportuno? _
26. ¢Los recursos como la documentacion y materiales de 4 4 4 4
. oficina que usted solicita, llegan oportunamente?
27. ¢Cudando un usuario tiene dudas e inseguridades sobre un 4 4 4 4
__ servicio, usted los explica?
28.¢El personal de la Municipalidad ofrece un servicio 4 4 4 4
eficiente dentro de los plazos establecidos para dar
___respuesta a los tramites ingresados por mesa de partes? o
29. ¢El personal de la Municipalidad atiende en tiempo, y en 3 3 3 3
forma amable a los usuarios? P )
30.¢Le han capaatado para dar una atencién correcta sobre 4 4 4 4
los tramites y gestiones de los usuarios?
—— 31.¢El personal de la Municipalidad saluda cordialmente y 4 4 4 4
Calidad del escucha con atencion las consultas de los usuarios? -
servicio | 3% ¢El personal de la Municipalidad trasmite al usuario 4 4 4 4
confianza con su conocimiento al brindar informacion
detallada? ,
33. ¢En su drea de trabajo se atiende de forma personalizada 4 4 4 4
. alos usuarios? !
34. ¢El personal de la Munlmpahdad comprende y se adelanta 4 4 4 4
___alas necesidades de los ciudadanos? _
35. ¢El personal de la Mummpahdad se preocupa por “los 4 4 4 4
intereses de los usuarios? ) )
36.¢la infraestructura y ambientes de la Mun1c1pa1|dad son 4 4 4 4
adecuadas para brindar los servicios al publico? B ]
37.¢El ambiente donde trabaja es cdmodo, tiene buena a4 4 4 4
iluminacion y esta implementado? I o
38. ¢Realizan la limpieza y desinfeccién de los ambientes de la 4 4 4 4

municipalidad diariamente para proteger la salud de los
trabajadores y de los ciudadanos que demandan de los
servicios?

L.l

-~. s T >
L.mnfﬁmuezada
NG

G INDUSTRIAL

Finﬁa%‘epl .lue:){ g}(perto

Apellidos y Nombre del experto

SANCHEZ QUEZADA CARLOS MARTIN

Especialidad del experto

INGENIERO INDUSTRIAL

Cddigo de colegiatura

115731

Ficha CTl Vitae (*)

CONSTANCIA SUNEDU

(*) De no estar registrado en DINA debera declarar estar registrado en la SUNEDU verificar en el siguiente link

https://www.sunedu.gob.pe/registro-de-grados-y-titulos/



INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Lima, 30 de abril, 2022

Eztimadeo Coordinador Nacional del programa de Titulacion:

A solicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
imstruments que empleara para su investigacion. Segin detzlle:

Titulo de la tesis “Motivacien lzboral y su relacidn con la calidad del servicio en la
hunicipalidad Distrital de Sants Cruz de Chuca, 2022"
Grado o titulo gque aspira Titulo de Ingeniera Industrial

Apellidos y Mombre del tesista | CASTILLO BURGOS, PAUL ABAD

Al respecto y de acuerde con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Dimensitn 1 [tems (Pregunta) Suficiencia  Claridad  Coherencia  Relevancia
1. {Est= trabajo me brinda oportunidades para mejorar mis .1 4 4 4
habilidades y crecimiento laboral?
2. iMe capacito constantemente para mejorar en mi a a a4 4
desempena laboral?
3. (Eltrabajo que realizo me hace sentir importante? a a a4 4
4, iMe encuentro sstisfecho con el reconocimisnto gue a 4 a 4
recibo por mi esfuerze laboral?
5. £Me han otorgado algin reconocimiento por mi trabajo .1 4 4 4
cama mejor trabajader del mes, felicitaciones en pdblico
. o cartas por un trabajo bien hecho?
::;;::;ﬂ 6. ¢Conozoo las funciones que debo realizar en mi puesto de 3 3 3 3

Laboral trabajo para que mi produccion este acorde a los

objetivos de Iz Municipalidad?

7. iTengo dedicacién y compromiso para cumplic con las 3 3 3 3
metas asignadas @ |l Municipalided dentro des los
cronggramas establecidos?

B. fla comunicacion con mis companeros facilita 2l trabajo a 4 4 a
que reslize?

G, iMi jefe zcepta mis solictudes para asistir 3 eventos .1 4 4 4
profesionales?

10.:L3 remunsracion economica gue le brinda lz a4 a4 4 a
runicipalidad esta de acorde con &l mercado?

11. ¢El zalario gue recibe &5 proporcional al trabajo gue a 4 a 4
realiza?

12.ilos incentivos adicionzles que ofrece la institucion .1 4 4 4
satisfacen completaments sus necesidades?

" 13. £ Lz institucion be brinda un s2guro de salud adecuado? .1 4 4 4
z 14. i La municipalidad cumple con darle sus dizs de descanso a a a4 4
.Ei H gl culminar su semana de trabajo, respetan los feriados y

ﬁ |2 conceden sus vacaciones al cumplic su afio leboral?
E i 15. £ 58 encuentra satisfecho con 2l apoyo que recibe de sus .1 4 4 4
L Py compafieros de trabajo cuando 58 presentan problemas
;;? laborales?
16, i Considera usted que tiene una buenz relacion con sus a a a4 4
companeros de trabajo?
17. i Considera gue los equipos gue le brinda |z Municipalidad .1 4 4 4
son apropiados para el servicio gue se brinda?
18, ¢ El mobilizrio que tengo disponible en mi area de trabajo a a a4 a
(silla, escritorio, computadora) es e apropiado para mi
desempena lzboral?
19, ( Estoy dispussto a apoyar 3 los dudadanos frente 3 las a a a4 4
dificultades generadas 3| momento de adguirir =l
servicio?
20, £ Usted se siente satisfecho porgue ha contribuido con los .1 4 4 4
demas sin esperar nada a cambio?




INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

21. i Aprovechas las potencialidades de tu equipo de trabajo 4 4 ri i
para bograr concluir las metas?

22, iMe siento 3 gusto con mi equipo de trabajo porgue todos 3 3 3 3
seguimos un mismo objetivo?

23, iCree que en Iz Municipslidad s fomsnta el a4 a4 ril 4
companerisma y la union entre los trabajzdores?

Dimension 3
2 Items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
24, ¢El servicio gue usted ofrece 25 de acuerdo al manual de a 4 Fil Fil
organizacion y funciones?
25, élos servicios gue se dan en |z Municipalidad son a4 4 4 4
brindadeos en el tiempo oportuno?
26, élos recursos como |3 documentzcidn vy materiales de a 4 Fil Fil
oficina gue usted solicita, llegan oportunamente?
27, éCuando un uswario tiens dudas e inseguridades sobre un a 4 Fil Fil
servicio, usted los explica?
2E.¢El personal de lz Municipalidad ofrece un servicio 3 3 3 3
eficiente dentro de los plazos estzblecidos para dar
respussta a los tramites ingresados por mesa de partes?
28, ¢El persanal de la Municipalided atiendz en tiempo, v en 3 3 3 3
forma amable 3 los usuarios?
30, éLe han capacitads para dar una atencidn correcta sobre a 4 Fil Kl
los tramites y gestiones de los usuarios?
; 31, ZEl personal de la Municipalidad saluds cordialmente a4 4 Fi K
WEHME z escucha con stencion las consultas de los usuarios?
mﬁiﬂel 32, iEl personal de |z Municipalidad trasmite al usuario 3 3 3 3
confianza con su conocimiento 3l brindzr informacion
detallada?
33, éEn su Zrea de trabzjo se atisnde de forma personzlizada a 4 Fil Fil
a los usuarios?
34, :El personal de Iz Municipalidad comprende y se adelanta 4 i 4 4
a las necesidades de los ciudadanos?
35.¢El personzl de la municipalidad se preccupa por los a 4 Fil Fil
intzreses de los usuarios?
36, iLa infraestructura y ambientes de la Municipalidad son a 4 Fil Fil
adecuadas para brindar los servicios &l plblica?
37.:El ambients donds trabajz es comodo, tiene busna a4 il 4 4
iluminacion y esta implemeantado?
38, éRealizan |z limpieza y desinfeccidn de los ambientes de la a 4 Fil Fil
municipalidad dizriamente para protegsr |z salud de los
trabajadores ¥ de los cudadanos que demandan de los
sarvicios?
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ANEXO 5. Autorizacion para realizar ejecucion del proyecto de Investigacion.

Municipalidad Bistrital de Santa Crus de Chuca

PROV. DE SANTIAGO DE CHUCO - REGION LA LIBERTAD

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Santa Cruz de Chuca, 21 de febrero de 2022

OFICIO N°29-2022-MDSCCH-A

Senior: Mg. Antis Jesus Cruz Escobedo
Coordinador del Taller de investigacién — Escuela de Ing. Industrial
Universidad César Vallejo

Asunto: Autorizacion para realizar ejecucion de Proyecto de Investigacién de

ingenieria Industrial.

De mi mayor consideracién:

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para hacerle llegar un cordial saludo a
nombre de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca la cual represento, y al
mismo tiempo, manifestarle que al haber recibido la carta N°003A-2022/UCV-
CALLAO/DG. Se autoriza a nuestro colaborador PAUL ABAD CASTILLO BURGOS,
con DNI N° 4615389, para que ejecute su proyecto de investigacién “Motivacién
laboral y su relacién con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de
Santa Cruz de Chuca, 2022”.

Sin otro particular, me despido cordialmente de usted, no sin antes aprovechar
la ocasi6n para reiterar las muestras de mi especial consideracién y estima personal

Atentamente,

Calle 20 de Febrero N° 255 — Plaza de Armas — Distrito Santa Cruz de Chuca




ANEXO 6. Autorizacion para realizar la toma de encuestas para la ejecucion del

proyecto de investigaciéon de ingenieria industrial.

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Santa Cruz de Chuca, 21 de febrero de 2022

OFICIO N°30-2022-MDSCCH-A

Sesior: Mg. Antis Jesus Cruz Escobedo
Coordinador del Taller de investigacién — Escuela de Ing. Industrial
Universidad César Vallejo

Asunto: Autorizacién para realizar la toma de encuestas para la ejecucion del

proyecto de investigacion de ingenieria industrial.

De mi mayor consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para hacerle llegar un cordial saludo a
nombre de la Municipalidad Distrital de Santa Cruz de Chuca la cual represento, y al
mismo tiempo, manifestarle que al haber recibido la carta N°003-2022/UCV-
CALLAO/DG. Se autoriza a nuestro colaborador PAUL ABAD CASTILLO BURGOS,
con DNI N° 4615389, para que realice la toma de encuestas en nuestros a los
trabajadores de esta municipalidad para su investigacién titulada “Motivacién laboral
y su relacién con la calidad del servicio en Ja Municipalidad Distrital de Santa
Cruz de Chuca, 2022”.

Sin otro particular, me despido cordialmente de usted, no sin antes aprovechar
la ocasion para reiterar las muestras de mi especial consideracion y estima personal

Atentamente,

Calle 20 de Febrero N° 255 — Plaza de Armas — Distrito Santa Cruz de Chuca




ANEXO 7. Baremos de motivacion laboral y calidad del servicio

Baremaciones

Baja Regular Buena
Motivacion laboral 23-52 53-85 86-115
M. Intrinseca 9-20 21-32 33-45
M. Extrinseca 9-20 21-32 33-45
M. Trascendental 5-11 12-18 19-25

Baremaciones

Deficiente Regular Buena
Calidad del servicio 15-34 35-54 55-75




