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2 Titulo

Motivacién laboral y calidad de servicio; Gerencia de Administracion

Tributaria, Municipalidad Provincial de Sullana, 2020.



3 Resumen

El presente trabajo de tesis presentd como propdsito establecer la influencia entre la
motivacion laboral y la calidad de servicio del personal de la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2020. Segin la
metodologia empleada, el tipo de investigacion fue no experimental, de disefio
descriptivo, correlacional, de corte transversal. Se aplicd como técnica la encuesta, y
como instrumento de investigacion el cuestionario. La poblacion fue de 30 trabajadores
que laboran en dicha gerencia; considerandose la muestra la misma cantidad, es decir

a los 30 colaboradores.

Se espera establecer la influencia que existe entre la motivacion laboral y la calidad de
servicio a los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Sullana, 2020. Ademas, se considera que la presente

investigacion, servird como referencia para ser tomada por otros investigadores



4 Abstract

The purpose of this thesis work was to establish the influence between work motivation
and the quality of service of the personnel of the Tax Administration Management of
the Provincial Municipality of Sullana, 2020. According to the methodology used, the
type of research was non-experimental, descriptive, correlational, cross-sectional
design. The survey was applied as a technique, and the questionnaire as a research
instrument. The population was 30 workers who work in said management; considering

the sample the same quantity, that is to say to the 30 collaborators.

It is expected to establish the influence that exists between work motivation and the
quality of service to workers of the Tax Administration Management of the Provincial
Municipality of Sullana, 2020. In addition, it is considered that this research will serve

as a reference to be taken by other researchers
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5

Introduccion

5.1 Antecedentes y Fundamentacion

Antecedentes

Naranjo (2020) en la presente investigacion se precisa que si existe una influencia
directa en un 63% entre las variables calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social; ademas, se da a conocer el grado de
satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad del servicio que se les brinda en el
area de atencion universal de dicho instituto; a traves de la aplicacion del
cuestionario mostrando como resultado que soélo el 24% de los encuestados, se
encuentran satisfechos con la atencién brindada por el personal del instituto, por lo
tanto el servicio que se ofrece no es el mas adecuado ya que no cumple las

expectativas de los usuarios en general.

Riofrio (2020), se precisa que la motivacién laboral en la Escuela Superior de Arte
Publica Ignacio Merino, Piura; necesita ser fortalecida, puesto que, en la percepcion
del grupo de estudio, el nivel es bajo, asi lo aprecia el 77,1% en salario emocional,
el 74,3% en clima laboral. Asimismo, la retribucién econémica tiene un porcentaje
similar al reconocimiento social de 68,6 %. Por lo tanto, las variables de estudio,
motivacion laboral y compromiso organizacional, presentan una estrecha relacion,

con lo cual queda demostrado que existe una incidencia reciproca entra ambas.

Risco (2020), el autor determind que existe incidencia entre las variables motivacion
y la calidad del servicio al usuario, ya que la aplicacion del instrumento, sefiala que

los empleados se sienten motivados adecuadamente, lo que permite ofrecer una



atencion de calidad al usuario. Finalmente, por otro lado los colaboradores tienen
un nivel de motivacion intrinseca adecuada; es decir, que se sienten reconocidos a
nivel de crecimiento personal, o logros profesionales; lo cual influye para brindar

una mejor calidad de servicio.

Arias (2019) en la presente investigacion, se establece que se evidencia la carencia
de calidad en el servicio, ya que los funcionarios muestran incapacidad en su puesto
de trabajo, ademas de la reduccién del espacio fisico y por ultimo la seguridad que
el gobierno autonomo descentralizado municipal tiene, es asi que los usuarios
perciben la falta de empatia. Finalmente, se concluye que ante la falta de satisfaccion
plena del cliente y en el afan de mejorar el servicio constantemente, sera muy

beneficioso tanto para los funcionarios como para los usuarios en general

Granda (2019) concluye que la motivacion incide de manera significativa en la
variable desempefio laboral del recurso humano del Banco Falabella de la Agencia
Bellavista — Callao; mostrando un 0.69 como coeficiente de correlacion; sefialando
que tanto la motivacion intrinseca y extrinseca no inciden significativamente en el
desempefio laboral, a pesar de que no siempre el talento humano de la entidad en
estudio muestran una actitud positiva y desde luego no favorece en el desarrollo y
progreso de la entidad financiera, viéndose reflejado en la rentabilidad de la empresa

ya sea a un corto, mediano o largo plazo.

Pineda (2019) en su investigacion acerca de la motivacion laboral de su recurso
humano, presentd como finalidad dar a conocer sobre como se desarrolla esta
variable, ademas en la tesis, el autor establece que el factor de motivacién interna
de mayor importancia es el reconocimiento; siendo la aceptacion de normas y

valores los principales medios para obtener resultados favorables en el trabajo; y por



otro lado el factor de motivacion externo de mayor reconocimiento es el salario. Por
lo tanto, existen ciertas contradicciones en el factor afiliacion, y requisicion respecto

al género.

Torres y Quijaite (2019), establecen que hay relacion entre las variables motivacion
y el desemperio laboral de su recurso humano, en la empresa de Transporte Leonel
SAC del distrito de Santa Anita Lima, ademas los factores denominados intrinsecos
no se estan relacionando directa ni significativamente con la variable desempefio
laboral, de lo que se afirma que existe carencia 0 no hay casi presencia de los

factores intrinsecos y en el caso de los factores extrinsecos no son tan significativos.

Yana (2019), determind6 que se evidencia que los trabajadores de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) San Borja, tienen
un nivel bajo de motivacion, viéndose reflejado claramente en las funciones que
ejecutan, esto es debido al ambiente de trabajo en el que se desarrollan. Es asi, que
la motivacion es un elemento importante y que influye en el desempefio laboral de
los trabajadores, es asi que ante la falta de elementos necesarios para lograr un alto
nivel de motivacion no permitira que exista un mejor rendimiento en sus respectivos

puestos y/o cargos.

Zambrano y Miranda (2019), precisa que las variables motivacion laboral y
compromiso organizacional se relacionan significativamente. Demostrando que su
coeficiente de correlacion es de 0,213 y su nivel de significancia es de 0,307; lo cual
nos sefiala que los resultados son positivos, pero que a medida que se incremente la
motivacion de los trabajadores repercutira de manera favorable en el compromiso

que demuestren hacia la organizacion, desde sus puestos o cargos que desempefien.



Ayala y Pajuelo (2018) el autor precisa que es necesario incrementar los niveles de
la motivacién extrinseca e intrinseca con la finalidad de que influyan
significativamente en el desempefio laboral de su recurso humano; es asi que se
sugiere evaluar el ranking de metas y objetivos para tener la informacién actualizada
y no exista algun tipo de error respecto al avance del desempefio o rendimiento de
cada uno de los trabajadores; considerando ciertos factores imprescindibles como:
desarrollo personal, reconocimientos, remuneracién, bonificaciones y ambiente

laboral fisico en general que de cierto modo influyen directa e indirectamente.

Caldas (2018), el autor precisa que el calculo promedio de satisfaccion en cuatro
indicadores de esta variable es de 54.86% y se ve reflejada en la calidad de servicio
que ofrece la universidad. También se puede decir que hay un 43.89% como alto
grado de satisfaccion en el servicio solicitado por el usuario, lo que nos hace
confirmar que, la calidad de servicio que ofrece la universidad San Pedro- Filial
Piura, favorece en gran medida la satisfaccion de las personas que asisten

diariamente a realizar sus tramites administrativos diversos.

Chico (2018), precisa que la capacidad de liderazgo incide de manera negativa en el
dptimo desempefio de los trabajadores; ya que no existe un apoyo permanente por
parte de la jefatura ante cualquier problema o inconveniente que pueda presentarse
dentro del area de trabajo. Por otro lado, los empleados cuentan con indicadores
altos respecto a sus competencias y conocimientos del puesto, lo que incide en la
responsabilidad con el cumplimiento de sus tareas diarias. Finalmente, la variable
motivacion no incide en la variable desempefio de los trabajadores, a pesar de la

carencia de liderazgo y oportunidades de desarrollo personal y profesional.



Cordova (2018), el autor determind que la variable motivacién laboral se relaciona
de forma directa y significativa con la variable compromiso organizacional.
Mostrando una correlacion positiva alta; es asi que en la medida que existe una
motivacion laboral cada vez mayor, también lo serd el compromiso organizacional.
Finalmente, se concluye que la motivacion en el trabajo es la que permite que los
colaboradores se sientan comprometidos y satisfechos de pertenecer a la

organizacion.

Cortez y Rumiche (2018), en su estudio sefialaron que existe una baja correlacion,
siendo esta positiva y significativa con un rs= 0,220 siendo el p= 0,012 menor que
0.05, de donde se acepta la hipotesis alternativa, afirmando que existe relacién
directa entre las variables de estudio, calidad de servicio y satisfaccion del usuario,
en el Complejo Fronterizo Santa Rosa de la ciudad de Tacna. Esto significa que a
medida que la calidad de servicio sea mayor o favorable, la satisfaccion de sus

usuarios también lo sera.

Garcia y Gonzales (2018) el autor establece que la motivacion laboral si presenta
influencia en la variable compromiso organizacional, lo que se refleja a través del
coeficiente de correlacion de 0.605 cuyo valor de significancia fue de 0.000. por lo
tanto, llega a concluir que la motivacion en todos los aspectos dentro del ambiente
de trabajo se vera reflejado en el compromiso organizacional; siendo esto muy

favorable para la empresa ya que lograré sus objetivos planteados.

Salazar (2018) el autor concluye que la motivacion genera gran impresion en la
totalidad de aspectos de la vida cotidiana debido a que incentiva a la persona a
realizar algo, por ello cabe resaltar que en las empresas es importante contar con

motivacion laboral ya que es una herramienta relevante que favorece el buen



funcionamiento de la empresa y sus trabajadores; y que la satisfaccion plena del
cliente se logra cuando supera sus expectativas, por ello se cumple la premisa que
un empleado insatisfecho genera por lo tanto clientes insatisfechos, es asi que es
muy importante la opinion del cliente respecto al servicio brindado. Finalmente, es
necesario que las empresas promuevan un ambiente motivador para el trabajador, y

éste se sienta satisfecho para que realice sus funciones correctamente.

Henostroza (2017) el autor determind que el grado de motivacion laboral en los
trabajadores del Hospital Il EsSalud en la ciudad de Huaraz fue indiferente en un
55,88%, sefialando desde luego que todo el personal no se encuentra motivado ni
satisfecho en su totalidad, ya que se perciben ciertos elementos que afectan tanto la
remuneracion como el ambiente laboral y el grado de calidad de atencion a los
usuarios internos fue buena en un 47,06%, lo que significa que a pesar de ciertos
factores que influyen en su motivacion, este no se ve reflejado a en la calidad que

brindan a los pacientes.

Lalupd (2017), determind que la variable calidad de servicio influye de manera
positiva y significativa en la satisfaccion del usuario. Asimismo, resulto que existe
una alta percepcion de calidad respecto a los bienes tangibles del servicio que se
ofrece; generando desde luego una alta satisfaccion. Por lo tanto, se corroboré que
en la medida que exista una calidad de servicio buena y satisfactoria, dado a través
de sus dimensiones se podra reflejar de manera favorable en la satisfaccion de los
usuarios que acuden dia a dia a la entidad.

Santacruz (2017) precisa que es evidente que los trabajadores del Municipio del
distrito Metropolitano de Quito, tienen un nivel bajo de motivacion, reflejado

claramente en las funciones que ejecutan lo que se visualiza en el ambiente de



trabajo en el que se desarrollan. Finalmente, la motivacion es un elemento
importante y de gran predominio en el desempefio laboral del personal, es asi que
ante la falta de elementos necesarios para lograr un alto nivel de motivacién no

permitird que exista un mejor rendimiento en sus respectivos puestos y/o cargos.

Azbn (2016) concluye que se da a conocer al personal de la entidad, que la
modalidad de trabajo que estan empleando son inapropiados, ya que la empresa es
la que en realidad queda con una mala reputacion en cuanto a sus servicios brindados
para con la comunidad y por ultimo el objetivo de este trabajo de investigacion es
buscar mejoras de la calidad de servicio que esta ofreciendo la compafiia de
transporte; y establecer nuevas estrategias de comportamiento organizacional y
profesional para que disminuya o dejen de existir las falencias que se estan

suscitando entre los trabajadores y sus usuarios.

Fundamentacion Cientifica

MOTIVACION LABORAL

Maslow (1991), afirma que la motivacion viene a ser el estimulo que la persona
posee para poder satisfacer sus propias necesidades y/o deseos. Decimos, que el ser
humano se motiva para lograr alcanzar sus necesidades; tanto variadas como
complejas; a las que decidio colocarlas en orden jerarquico en una piramide que

considero 5 escalas.

Necesidades Fisiologicas: Hace referencia a las necesidades vitales, consideradas
como prioritarias para la supervivencia del individuo. Es asi, que gran parte de las

necesidades fisioldgicas se componen en gran medida gracias a la actividad de



respirar, alimentar, descansar, entre otras. Siendo de gran importancia la satisfaccion

de éstas necesidades para que se puedan ir escalando a los demas niveles.

Necesidades de Seguridad: Es de gran importancia para la supervivencia de
cualquier ser humano. Es asi, que esta segunda escala comienza a poner mayor
énfasis al satisfacer las necesidades vitales. Para esta necesidad, encontramos a la
seguridad social, seguridad de la familia, estabilidad laboral, seguridad fisica, asi

como de recursos y de salud.

Necesidades de Afiliacion: Estas necesidades no son consideradas tan vitales como
las dos anteriores (fisiologicas y de seguridad), puesto que son mas de caracter
psicoldgico, asi como emocional en el individuo. En esta escala, predomina el

sentido de pertenencia, de amor y de afecto.

Necesidades de Reconocimiento: Se dice, que cuando las escalas anteriores ya se
encuentran casi satisfechas, es alli donde aparecen las escalas de estima; haciendo
referencia a la autoestima, reconocimiento, logros y respeto hacia los demas. Es asi,
que cuando las personas las satisfacen, suelen sentirse valiosas y seguras de si; y

cuando sucede lo contrario las personas se sienten invaluables.

Necesidades de Auto-Realizacion: Se refiere a la escala mas alta dentro de la
piramide de necesidades, considerada como un conjunto de necesidades enfocadas
en el desarrollo de uno mismo, crecimiento personal; alcanzando al maximo posible

el potencial del individuo, ya sea tanto propio como ajeno.



Lo ideal seria que las caracteristicas que debe tener todo ser humano para lograr su
autorrealizacion son las siguientes: Realista, optimista, honesto y responsable;
manteniéndose en armonia no sélo con él mismo sino también con su entorno,
teniendo la capacidad de apreciar la vida de una forma mucho mas objetiva y
empatica; tanto asi, que incluso es necesario ser creativo y original, afrontando las

dificultades para solucionarlas inmediatamente.

Por otro lado, Robbins y Coulter (2005), indican que la motivacion en el trabajo
considera ciertas actividades propias del deseo de una persona. Es asi que para ello
se necesita de un gran trabajo para poder alcanzar los objetivos organizacionales
mucho mas antes que sus propios objetivos; lo que conlleva a mantener una actitud

de compromiso.

Mientras, Chiavenato (2011), afirma que, segun Frederick Herzberg, la motivacion
es considerada para un individuo, como un factor importante ya que le permite poder
potenciar sus funciones diarias, dependiendo de dos factores, siendo los higiénicos

y motivacionales.

Factores Higiénicos: Conocidos también como factores extrinsecos. Se considera
como aquel ambiente que rodea al personal y la forma en como desempefian sus
labores. Es asi, que los factores mas importantes son el sueldo y salario, los
beneficios sociales, el ambiente de trabajo, las politicas, reglamentos internos, el

ambiente de trabajo, entre otros.

Factores Motivacionales: Conocidos también como factores intrinsecos. Son
considerados aquellos en las que el control lo tiene el individuo, debido que son

factores relacionados con lo que la persona hace y su desempefio, siendo las



actividades y los puestos elaborados para tener en cuenta los principios de eficiencia

y de ello dependera en gran medida una satisfaccion plena

Sefiala que Herzberg plantea el job enrichment, conocido como el enriquecimiento
de las tareas; con la finalidad de obtener mayores y mejores resultados; siendo de
gran relevancia para el area de personal, ya que a partir de esa area se distribuye el

personal a los puestos de trabajo de acuerdo a su perfil y competencias.

Mientras que Cuesta (2010), considera a la motivacion laboral como la guia para
que las personas puedan realizar sus funciones de manera éptima e innovadora, con
el Unico propdsito que la persona se sienta satisfecha, a pesar de ciertos estimulos

de motivacion que pueden ser propiciados por el mismo ambiente de trabajo.

Por otro lado, Quintero (2014), consider6 a la motivacion laboral como un ente
imprescindible, con la finalidad de alcanzar la totalidad de los objetivos
organizacionales, partiendo desde la persona dando su mayor esfuerzo para lograr
satisfacer tantos lo que la organizacién necesita, asi como sus necesidades

personales.

Por dltimo, Arbaiza (2010), sefiala que la motivacion laboral se encuentra
enmarcada por el comportamiento que adopta cada uno de los individuos, seguido
de sus esfuerzos, reacciones a ciertos estimulos que se pueden dar en el entorno

laboral, ya sea favoreciendo o perjudicando el clima laboral de la organizacion.
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CALIDAD DE SERVICIO

Segun Larrea (1991), sefiala que la calidad de servicio es considerada como un
conjunto de elementos cuantitativos o cualitativos, que van de la mano
principalmente con el servicio que ofrecen ya sea cuando se trate de productos o
servicios. En ese mismo sentido, la calidad de servicio también es conceptualizada
como todas las actividades no primordiales, pero si necesarias para lograr una

satisfaccion plena del cliente.

Mientras que Duque (2005), realiza un resumen de definiciones sobre la calidad de
servicio, tomando la conceptualizacion de la real academia espafiola, la cual precisa
al término calidad como un conjunto de particularidades, caracteristicas y/o

atributos de un determinado producto o servicio.

Asi mismo, afirma que la fiabilidad hace mencion a la capacidad que tiene una
organizacion para ofrecer el servicio de una manera confiable, segura, rapida y
cuidadosa. Es asi, que se necesita incluir una serie de factores que le permita al
cliente reconocer ciertas habilidades y conocimientos propios de la entidad, dicho
de manera, la fiabilidad, consiste en hacer entrega del servicio de manera correcta

desde el inicio hasta el final.

Ademas, indica que la capacidad de respuesta esta relacionado a la reaccion que
muestra el trabajador anticipadamente, al momento de ayudar al cliente, para
suministrar el servicio de una manera rapida; tomando en cuenta el tiempo de
atencion, ademas de la accesibilidad que debe mostrar la entidad al cliente, con la

finalidad de tener mayores y mejores posibilidades de entrar en contacto directo.

11



Finalmente, sefiala que la empatia es la buena predisposicién con la que cuenta la
entidad para brindar al usuario reflejada en una atencion personalizada, donde se
muestra mucha cortesia en todo momento; y para poder desarrollar la empatia es
necesario la presencia de la seguridad ademéas de constituir un vinculo con los
usuarios, teniendo conocimiento de las caracteristicas y lo que requiere de forma
especifica de cada usuario. La empatia, en una entidad u organizacion, permite hacer
sentir a los usuarios a los clientes sentirse Unicos, asi como especiales, a través de

una atencion personalizada

Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), indican que para que un
servicio sea considerado de calidad es necesario que sea de acuerdo a las
necesidades del cliente; es decir como lo percibe de acuerdo a sus experiencias de
servicio que haya tenido. Por lo tanto, un correcto sistema de calidad de servicio es
necesario que se distinga por determinados niveles de satisfaccion del cliente;
toméandose en cuenta la puntualidad, veracidad y coherencia.

Asimismo, el modelo SERVQUAL de la Escuela Americana es considerado el mas
utilizado por los profesionales hasta la actualidad; a pesar de haber recibido ciertas
criticas ya que en un primer momento se consideraron diez dimensiones, que
necesariamente no eran independientes una de la otra. Es asi, que posteriormente se
realizaron investigaciones estadisticas, para encontrar correlaciones entre las

dimensiones de inicio; y que a su vez permite resumirla en cinco:

- Confianza o Empatia: se refiere a la muestra de atencion individualizada y de
interés que ofrecen las organizaciones a los clientes y/o usuarios; se incluye la

comprension, informacion y la accesibilidad del usuario.

12



5.2

- Fiabilidad: Es la capacidad para llevar a cabo, el servicio que se ha prometido

entregar de manera integra y esmerada.

- Responsabilidad: Es sinénimo de seguridad, conocimientos y atencién de los
trabajadores, inspirando credibilidad y confianza (incluye al profesionalismo,

gentileza, creencia y seguridad).

- Capacidad de Respuesta: Es la predisposicién para estar pendiente de ayudar al
cliente, prestandole un rapido servicio y confiable.

- Tangibilidad: corresponde al aspecto de los ambientes, infraestructuras,

dispositivos, personal, ademas de los materiales de comunicacion.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

5.2.1 Justificacion Teodrica

El estudio sirvié para sustentar las teorias existentes de la motivacién laboral y la
calidad de servicio a fin de ser considerados en mejorar los resultados de la gerencia
de administracion tributaria de la Municipalidad Provincial de Sullana. El desarrollo
de esta investigacion por otro lado tuvo como proposito aportar conocimiento sobre
como la motivacion al trabajador influye en la calidad de servicio, ademas de
proporcionar resultados para determinar si se necesita mejorar o implementar un

buen servicio al usuario, ya que se estaria proporcionando informacion veraz.

5.2.2 Justificacion Préctica
Esta investigacion, estuvo orientada a evaluar las dimensiones de la motivacion que
influye en la calidad de servicio, a fin de proporcionar recomendaciones a la

municipalidad provincial de Sullana, para que se tomen las decisiones pertinentes

13



5.3

que mejoren la calidad de servicio, en los trabajadores de esta institucién. Por otro
lado, la investigacién es importante porque de acuerdo con los objetivos de estudio
el resultado sirvié como aporte para mejorar la motivacion laboral y la calidad de

servicio de los trabajadores.

5.2.3 Justificacion Metodoldgica

El estudio es significativo, debido que se puede usar como como antecedente o
documento de consulta para investigaciones posteriores, asi como para instituciones
que les interese conocer acerca de como influye la variable motivacion en la calidad
de servicio. para esta investigacion, se hizo uso de la técnica de investigacion, la
encuesta y como instrumento el cuestionario; el mismo que puede ser empleado en
futuras investigaciones que tomen como variables a la motivacion y la calidad de

servicio.
PROBLEMA
¢Cual es la influencia de la motivacién laboral, en la calidad de servicio de los

trabajadores, de la Gerencia de Administracion Tributaria, de la Municipalidad
Provincial de Sullana, 2020?
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54 CONCEPTUALIZACION Y OPERACIONALIZACION DE LAS
VARIABLES

5.4.1 Conceptualizacion

Motivacion Laboral

Definicion Conceptual

Segun Maslow (1991) en su libro Motivacion y Personalidad afirma que la
motivacion es el estimulo que la persona tiene para llegar a satisfacer sus propias
necesidades y/o deseos. Decimos, que el ser humano se motiva para lograr alcanzar
sus necesidades; tanto variadas como complejas; a las que decidio colocarlas en

orden jerarquico en una pirdmide que considerd 5 escalas.

Por otro lado, Robbins y Coulter (2005) en su libro administracion sefialan que la
motivacion en el trabajo considera ciertas actividades propias del deseo de una
persona. Es asi que para ello se necesita un gran trabajo para alcanzar los objetivos
de la entidad mucho antes que sus propios objetivos; manteniendo una actitud de

compromiso.

Definicion Operacional:

La motivacion laboral en la institucién en estudio, se evaluara en funcién a las
necesidades fisioldgicas, de seguridad, afiliacién, reconocimiento vy

autorrealizacion.
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Definicion conceptual de las dimensiones.
Necesidades Fisioldgicas:

Para Maslow (1991) se refiere a las necesidades vitales, consideradas como
prioritarias para la supervivencia del individuo. Es asi, que gran parte de las
necesidades fisioldgicas se componen en gran medida gracias a la actividad de
respirar, alimentar, descansar, entre otras. Siendo de gran importancia la satisfaccion

de éstas necesidades para que se puedan ir escalando a los demas niveles.
Necesidades de Seguridad:

Segun Maslow (1991) son de gran importancia para la supervivencia de cualquier
ser humano. Es asi, que esta segunda escala comienza a poner mayor énfasis al
satisfacer las necesidades vitales. Para esta necesidad, encontramos a la seguridad
social, seguridad de la familia, estabilidad laboral, seguridad fisica, asi como de

recursos y de salud.

Necesidades de Afiliacién:

Para Maslow (1991) afirma que estas necesidades no son consideradas tan vitales
como las dos anteriores (fisiologicas y de seguridad), puesto que son mas de caracter
psicoldgico, asi como emocional en el individuo. En esta escala, predomina el

sentido de pertenencia, de amor y de afecto.

Necesidades de Reconocimiento:

Segun Maslow (1991), sefiala que cuando las escalas anteriores ya se encuentran
casi satisfechas, es alli donde aparecen las escalas de estima; haciendo referencia a
la autoestima, reconocimiento, logros y respeto hacia los demas. Es asi, que cuando
las personas las satisfacen, suelen sentirse valiosas y seguras de si; y cuando sucede

lo contrario las personas se sienten invaluables.
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Necesidades de Autorrealizacién:

Para Maslow (1991). Se refiere a la escala mas alta dentro de la piramide de
necesidades, considerada como un conjunto de necesidades enfocadas en el
desarrollo de uno mismo, crecimiento personal; alcanzando al méaximo posible el

potencial del individuo, ya sea tanto propio como ajeno.

Calidad de servicio

Definicion Conceptual

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) en su libro revision de calidad del servicio y
sus modelos de medicion indican que para que un servicio sea considerado de
calidad es necesario que sea de acuerdo a las necesidades del cliente; es decir como
lo percibe de acuerdo a sus experiencias de servicio que haya tenido. Por lo tanto,
un correcto sistema de calidad de servicio es necesario que se distinga por
determinados niveles de satisfaccion del cliente; toméandose en cuenta la

puntualidad, veracidad y coherencia.

Por otro lado, Larrea (1991) en su libro Calidad de servicio del marketing a la
estrategia sefiala que la calidad de servicio es considerada como un conjunto de
elementos cuantitativos o cualitativos, que van de la mano principalmente con el
servicio que ofrecen ya sea cuando se trate de productos o servicios. En ese mismo
sentido, la calidad de servicio también es conceptualizada como todas las
actividades no primordiales, pero si necesarias para lograr una satisfaccion plena del

cliente.
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Definicion Operacional:

Toda empresa e institucion debe hacer el seguimiento y evaluacion de la calidad de
servicio brindada a sus clientes y/o usuarios, con la finalidad de ver el grado de

eficiencia y eficacia, de sus trabajadores.

Definicion conceptual de las dimensiones.

Confianza o Empatia:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) sefiala que la confianza se refiere a la muestra
de atenciédn individualizada y de interés que ofrecen las organizaciones a los clientes

y/o usuarios; se incluye la comprension, informacién y la accesibilidad del usuario.

Fiabilidad:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) indican que es la capacidad para llevar a

cabo, el servicio que se ha prometido entregar de manera integra y esmerada.

Responsabilidad:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) sefialan que es sindbnimo de seguridad,
conocimientos y atencion de los trabajadores, inspirando credibilidad y confianza

(incluye al profesionalismo, gentileza, creenciay seguridad).

Capacidad de Respuesta:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) indican que es la predisposicion para estar

pendiente de ayudar al cliente, prestandole un répido servicio y confiable.
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Tangibilidad:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) afirman que corresponde al aspecto de los
ambientes, infraestructuras, dispositivos, personal, ademas de los materiales de

comunicacion.

5.4.2 Operacionalizacion de las Variables
Variable 01: Motivacion Laboral

Variable 02: Calidad de Servicio

19



Matriz de operacionalizacion de las variables

VARIABLES DIMENSION DIMENSION DIMENSIONES INDICADOR ITEM
CONCEPTIUAL OPERACIONAL
Alimentacién 01
Necesidades

La motivacion es el Fisiolégicas Descanso 02
— estimulo que la persona
§ tiene para llegar a Necesidades de Empleo 03

gatisfacer sus propias L. .
Q necesidades F IJY;_O La motivacion Seguridad Salud 04
ﬁ deseos. Decimos, que labqral.' e _la )

1 humano  se institucion en estudio, Amistad 05
e fnotif’ear ara o ar ga evaluari en Necesiflaqt’as de
Z. P BT | g incién a las Afiliacion Afe 06
Ne) alcanzar SUS | esidades Afecto
[ necesidades; tanto L
& variadas COM1o fisiologicas, de
> - seguridad, afiliacién, . Confianza 07

complejas; a las que reconocimiento Necesidades de
E decidio colocarlas en | L y Reconocimiento
e orden jerarquico en una autorrealizacién. Eespeto 08
= piramide que considerd
E 5 escalas. (Maslow, Resolucién de Problemas 09

Necesidades
1991)
Autorrealizacion o
Creatividad 10
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VARTAELES DIMENSION DIMENSION DIMENSIONES INDICADOR ITEM
CONCEPTUAL OPERACTONAL
PaIa.que un sem'i_:iu sea Accesibilidad 11
considerado de calidad es Confianza
necesario que sea de Cortesia 12
® acuerdo a las necesidades Informacion adecuada y 13
3 del chgnte, es decir como Tnxi_a (empresa e Fiabilidad necesaria
lo percibe de acverdo a sus | institucion debe hacer Empatia 14
; experiencias de servicio | el segmimiento v
7 que hava tenido. Pnr lo eva_luaciﬁn de | ?a Cradibilidad 15
- tanto, un correcto sistema | calidad de servicio s
75 : R : Responsabilidad
de calidad de servicio es | brindada a2 sus , L
= : . : y : Rapidez y Precision 16
o necesario que se d1;u:1ga clientes v/o usuarios,
por d;tﬂmgadns n1_1.-'e]i:s con la finalidad de Cosooe el tabajo en su
de satisfaccion del cliente; | ver el grado de . totalidad 17
3 . F ) Capacidad de
o tomandose en cuenta la | eficiencia v eficacia, Respuesta
- puntualidad veracidad v | de sus trabajadores. Veracidad 18
- coherencia. (Parasuraman.
5 Zeitham y Berry, 1985) Equipos 19
Mobiliario y Materiales 20
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5.5

5.6

HIPOTESIS

Hi: La motivacion laboral influye de manera significativa en la calidad de servicio
de los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria, de la

Municipalidad Provincial de Sullana, 2020.

Ho: La motivacién laboral no influye de manera significativa en la calidad de
servicio de los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria, de la

Municipalidad Provincial de Sullana, 2020.

OBJETIVOS

5.6.1 Objetivo General
Determinar cual es la influencia de la motivacién laboral, en la calidad de servicio
de los trabajadores, de la Gerencia de Administracion Tributaria, de la

Municipalidad Provincial de Sullana, 2020.

5.6.2 Objetivos Especificos
a. Establecer la motivacion laboral en la Gerencia de Administracion

Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020.

b. Establecer la calidad de servicio de los trabajadores de la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020.

c. Establecer la influencia de las necesidades fisioldgicas de la motivacion
laboral, en la calidad de servicio de los trabajadores de la Gerencia de

Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020.
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Establecer la influencia de las necesidades de seguridad de la motivacion
laboral, en la calidad de servicio de los trabajadores de la Gerencia de

Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020.

Establecer la influencia de las necesidades de afiliacién de la motivacion
laboral, en la calidad de servicio de los trabajadores de la Gerencia de

Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020.

Establecer la influencia de las necesidades de reconocimiento de la
motivacion laboral, en la calidad de servicio de los trabajadores de la
Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial
Sullana, 2020.

Establecer la influencia de las necesidades de autorrealizacion de la
motivacion laboral en la calidad de servicio de los trabajadores de la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial
Sullana, 2020.

6 METODOLOGIA

6.1 Tipoy Disefio de Investigacion

Tipo:

Conforme al problema propuesto y a los objetivos planteados, el tipo de la presente

investigacion fue no experimental, puesto que o hubo manipulacién de ninguna de

las variables, solo se observaron y se describieron.
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6.2

Disefio:

Se trata de una investigacion de disefio descriptivo, describiendo cada una de las
variables, correlacional, puesto que se establecio la asociacion o relacion entre las
variables; ademas de transversal, ya que los datos que fueron recolectados en un

solo momento, en el tiempo, sin llegar a alterar las condiciones en las que existen.

DONDE:

n = Muestra (30 trabajadores)

Oy = Variable 2 (Calidad de Servicio)

/ T
n \ £ = Ox = Variable 1 (Motivacién Laboral)
Oy

r = Relacion entre las dos variables

-

Poblacion y Muestra

Poblacion:
La poblacion para el estudio de investigacion fue la totalidad del personal de la

Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana,

siendo un total de 30 trabajadores en dicha gerencia.

Muestra:
La muestra de estudio fue la totalidad de la poblacién, es decir se aplico las técnicas

e instrumentos de investigacion a los 30 funcionarios de la Gerencia de

Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana.
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6.3

6.4

Técnicas e Instrumentos de investigacion

Técnicas:
Se utiliz6 como técnica de investigacion a la encuesta, la misma que fue estructurada

y disefiada para la recoleccion de datos de los items de estudio.

Instrumentos:

Se utiliz6 como instrumento de investigacion al cuestionario, debidamente
estructurado con interrogantes que sirvieron para la recoleccion de los elementos de
estudio. El instrumento fue validado a través de la planilla de juicio de expertos,

ademas para analizar la confiabilidad se le aplicé el estadistico Alfa de Cronbach.

Procesamiento y analisis de la informacion

En el presente estudio de investigacion se utilizé el software SPSS, versién 25, por
otro lado, los resultados encontrados se tabularon, analizaron e interpretaron por
medio de tabas y figuras estadisticas adecuadamente ordenadas; ademas se apoyo
de programa Microsoft Excel para una mejor presentacion. Finalmente, las tablas y
figuras elaboradas, hicieron posible formular las conclusiones y plantear las
recomendaciones necesarias

Para poder determinar si existe o no influencia entre las variables de la investigacion
se hizo uso del estadistico Chi Cuadrado ademas del Tau del Kendall para hallar la

correlacién.
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7 RESULTADOS

7.1 Descripcién de resultados

Tabla 1

Describir la motivacion laboral en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial Sullana, 2020

NIVELES Encuestados Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
NIVEL BAJO 9 30.0 30.0
NIVEL MEDIO 14 46,70 76..70
NIVEL ALTO 7 23.30 100.0
Total 30 100.0

Elsborucion: Kl investigador

Interpretacion:

El 46.7% de los trabajadores encuestados opinan que la motivacion laboral tiene un
nivel medio; el 30% opinan que tienen un nivel bajo; y el 23.30% opinan que tienen un
nivel alto, en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial

Sullana, durante el afio 2020.

Tabla 2

Describir las necesidades fisiologicas de la motivacion laboral en los trabajadores de
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020,

»,
NIVELES Encuestados Porcentaje vilido Porcentaje
wcumulado
NIVEL MALO 1 3.30 3.30
NIVEL REGULAR 9 30.0 33.30
NIVEL BUENO 20 66.70 100.0
Total 30 100.0

Fuente: Base de datos SPSS
Flab $6n: El investigad
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Interpretacion:

El 66.70% de los trabajadores encuestados opinan que las necesidades fisioldgicas de
la motivacion laboral tienen un nivel bueno; el 30% opinan que tienen un nivel regular;
y el 3.30% opinan que tienen un nivel malo, en la Gerencia de Administracion

Tributaria del municipio de Sullana, durante el afio 2020.

Tabla 3

Describir las necesidades de segundad de la motivacion laboral en los trabajadores de

Gerencia de Administracion Tributana de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020

Porcentaje

NIVELES Encuestados Porcentaje valido a0
NIVEL MALO IS8 600 600
NIVEL REGULAR b 26.70 87.7.0
NIVEL BUENO B 13.30 100.0
Total 30 1000

Fuocate: Base de datos SISS
Elaborecion: k1 o estigador

Interpretacion:

El 60% de los trabajadores encuestados opinan que las necesidades de seguridad de la
motivacion laboral tienen un nivel malo; el 26.70% opinan que tienen un nivel regular;
y el 13.30% opinan que tienen un nivel bueno, en la Gerencia de Administracion

Tributaria del municipio de Sullana, durante el afio 2020.
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Tabla 4

Describir las necesidades de afiliacion de la motivacion laboral en los trabajadores de
Gerencin de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020,

» -
NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje
e acumulado
NIVEL MALO 3 10.0 10.0
NIVEL REGULAR 20 66.70 76.7.0
NIVEL BUENO 7 23.30 1000
Total 30 100.0

Fuente: Base de datos SPSS o .
Elaboruckon: Kl lnvestigador

Interpretacion:

El 66.7% de los trabajadores encuestados opinan que las necesidades de afiliacion de
la motivacion laboral tienen un nivel regular; el 23.30% opinan que tienen un nivel
bueno; y el 10% opinan que tienen un nivel malo, en la Gerencia de Administracion
Tributaria del municipio de Sullana, durante el afio 2020.

Tabla b

Describir las necesidades de reconocimiento de la motivacion laboral en los
trabajadores de Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial Sullana, 2020.

NIVELES Encuestados Porcentaje vilido Porcentaje
acumulado
NIVEL REGULAR 20 66.70 66.7.0
NIVEL BUENO 10 33.30 100.0
Total 30 100.0

Fuente: Base de datos SPSS
Elaboracian: El investigador
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Interpretacion:

El 66.7% del personal encuestado opinan que las necesidades de reconocimiento de la
motivacion laboral tienen un nivel regular; y el 33.30% opinan que tienen un nivel
bueno, en la Gerencia de Administracion Tributaria del municipio de Sullana, durante
el afo 2020.

Tabla 6

Describir las necesidades de aumtorrealizacion de la motivacion laboral en los
trabajadores de Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial

Sullana, 2020

NIVELES Encuestados Porcentaje vilido Porcentaje

acumulado
NIVEL. MALO 10 330 13.30
NIVEL REGULAR 13 4330 76.70
NIVEL BUENO 7 23,30 100.0
Total 30 100.0

Fuente: Base de daton SPSS
Flaboracion: 11 oy estigandor

Interpretacion:

El 43.30% del personal encuestado opinan que las necesidades de autorrealizacion de
la motivacion laboral tienen un nivel regular; el 33.30% opinan que tienen un nivel
malo; y el 23.30% opinan que tienen un nivel bueno, en la Gerencia de Administracion

Tributaria del municipio de Sullana, durante el afio 2020.

29



Tabla 7

Descnbir la calidad de servicio de los trabajadores de la Gerencia de Administracion

Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020.

NIVELES Encuestados Porcentaje vilido :‘_’u"“::z
NIVEL BAJO 4 13.30 13.30
NIVEL MEDIO 20 66.70 80.0
NIVEL ALTO 6 20.0 100.0
Total 30 100.0

Fuoente: Base de datos SPSS
Flaboraciin: Fl mvestigador

Interpretacion:

El 66.70% del personal encuestado opinan que la calidad de servicio tiene un nivel
medio; el 20% opinan que tienen un nivel alto; y el 13.30% opinan que tienen un nivel
bajo, en la Gerencia de Administracion Tributaria del municipio de Sullana, durante el

afio 2020.

Tabla 8
Describir la confianza de la calidad de servicio de los trabajadores de Gerencia de

Administracion Tributaria Municipalidad Provincial Sullana, 2020.

NIVELES Encuestados Porcentaje vilido Fercntap
acumulado
NIVEL MALO 17 56.70 56.70
NIVEL REGULAR 12 400 96.70
NIVEL BUENO I 330 100.0
Total 30 100.0

Fuente: Base de datos SPSS
Elabaraciin: El investigador
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Interpretacion:

El 56.70% de los encuestados opinan que la confianza de la calidad de servicio del
personal tiene un nivel malo; el 40% opinan que tiene un nivel regular; y el 3.30%
opinan que tiene un nivel bueno, en la Gerencia de Administracion Tributaria del

municipio de Sullana, durante el afio 2020.

Tabla 9
Describir la fiabilidad de la calidad de servicio de los trabajadores de Gerencia de

Administracion Tributaria Municipalidad Provincial Sullana, 2020.

» ., -
NIVELES Encuestados Porcentaje vilido Percentaje
scumulado
NIVEL MALO | 3.30 3.30
NIVEL REGULAR 28 93 30 096,70
NIVEL BUENO 1 3.30 100.0
Total 30 100.0

Fuente: Base de datos SPSS
Flaboracikin: Fl investigndor

Interpretacion:

El 93.30% del personal encuestado opinan que la fiabilidad de la calidad de servicio
del recurso humano tiene un nivel regular; el 3.30% opinan que tiene un nivel bueno;
y el 3.30% opinan que tiene un nivel malo, en la Gerencia de Administracion Tributaria

del municipio de Sullana, durante el afio 2020.
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Tabla 10

Describir la responsabilidad de la calidad de servicio de los trabajadores de Gerencia

de Administraciéon Tributaria Municipalidad Provincial Sullana, 2020.

NIVELES Encuecstndos Porcentaje vilido e in
NIVEL MALO 8 26.70 26.70
NIVEL REGULAR 13 43.30 70.0
NIVEL BUENO ] 30.0 100.0
Total 30 100.0

Fuente: Base de daton SPSS
Flaboracian: F1 nvestigador

Interpretacion:

El 43.30% del personal encuestado opinan que la responsabilidad de la calidad de
servicio del recurso humano tiene un nivel regular; el 30% opinan que tiene un nivel

bueno; y el 26.70% opinan que tiene un nivel malo, en la Gerencia de Administracion

Tributaria del municipio de Sullana, durante el afio 2020.

Tabla 11

Describir la capacidad de respuesta de la calidad de servicio de los trabajadores de

Gerencia de Administracion Tributaria Municipalidad Provincial Sullana, 2020,

»,
NIVELES Encuestados Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
NIVEL MALO > 6.70 6.70
NIVEL REGULAR | 3,30 10.0
NIVEL BUENO 27 20 100.0
Total 30 100.0

" Fuente: Base de datos SPSS
Flaborackon: Kl investigador
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Interpretacion:

El 90% del personal encuestado opinan que la capacidad de respuesta de la calidad de
servicio de los trabajadores tiene un nivel bueno; el 6.70% opinan que tiene un nivel
malo; y el 3.30% opinan que tiene un nivel regular, en la Gerencia de Administracion

Tributaria del municipio de Sullana, durante el afio 2020.

Tabla 12

Describir la tangibilidad de la calidad de servicio de los trabajadores de Gerencia de

Administracién Tributaria Municipalidad Provincial Sullana, 2020.

>, -
NIVELES Encuestados Porcentaje vilido b <1
acumulado
NIVEL MALO S 26.70 26.70
NIVEL REGULAR 19 63.30 90.0
NIVEL BUENO 3 10.0 100.0
Total 30 100.0

Fuente: Base de datos SPSS
Flaboracion: Fl investigador

Interpretacion:

El 63.30% del personal encuestado opinan que la tangibilidad de la calidad de servicio
de los colaboradores tiene un nivel regular; el 26.70% opinan que tiene un nivel malo;
y el 10% opinan que tiene un nivel bueno, en la Gerencia de Administracion Tributaria

del municipio de Sullana, durante el afio 2020.
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Tabla 13

MOTIVACION LABORAL
INDICADORES
DEMOGRAFICOS NIVEL MALO NIVEL REGULAR NIVEL BUENO Total
Encuestados | Porcentaje | Encuestades | Porcentaje | Encuestados | Porcentaje | Encuestados | Porcentaje
Masculino 3 7% s 7% 0 0% 3 3%
Sexo
Femenino 4 13% - 0% 7 n% 17 57%
Total 9 0% ¥ ] 7% 3% 30 100%
18228 3% 0 0% 13% 5 17%
29238 2 7% 4 13% 2 7% 8 7%
Edad |39248 3 10% 9 0% I 3% 3 43%
49238 3 10% 1 3% 0 0% 4 13%
Mis de 58 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Total 9 0% 14 7% 7 3% 100%
Soltero 2 7% - 0% 1 13% 12 05
Casado 7 3% 5 17% 2 7% 14 7%
Estado | nyiciado 0 0% 3 10% 0 0% 3 10%
Chvil
Conviviente 0 0% 0 0% I 3% 1 3%
Viudo (2) 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Total 9 0% 4 7% 7 3% 30 100%
Hasta 5 3 10% 8 7% 7 3% 18 6%
6210 4 13% 4 13% 0 0% 8 27%
Aiiosde | 17515 1 3% 2 7% 0 0% 3 10%
Servict
16220 ] 3% 0 0% 0 0% i 3%
21 amis 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Total 9 0% 14 7% 7 34 30 100%

Fuente: Base de datos SPSS
Elaberacién El autor

Interpretacion

Segun el sexo, el 27% de los hombres opinan que la motivacion laboral es Regular, el

23% de las mujeres opinan que es Bueno y el 17% de los hombres opinan que es Mala;

en la Gerencia de Administracion Tributaria del municipio de Sullana, 2020.
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Asi mismo segun la edad el 30% entre los 39-48 afios opinan que la motivacién laboral
es Regular y el 13% entre los 18-28 afios opinan que es Buena y el 10% entre los 49-
58 afios opinan que es Mala; en la Gerencia de Administracion Tributaria del municipio
de Sullana, 2020.

Por otro lado, segun el estado civil el 23% de los casados opinan que la motivacion
laboral es Mala, el 20% de los solteros opinan que es Regular y el 13% de los solteros
opinan que es Buena; en la Gerencia de Administracion Tributaria del municipio de
Sullana, 2020.

Finalmente, segun los afios de servicio el 27% de hasta 05 afios opinan que la
motivacion laboral es Regular, el 23% de hasta 5 afios opinan que es Buena y el 13%
de 06 a 10 afos opinan que es Mala; en la Gerencia de Administracion Tributaria del

municipio de Sullana, 2020.
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Tabla 14

CALIDAD DE SERVICIO
Bl i NIVEL MALO NIVEL REGULAR NIVEL BUENO Total
Encuestados | Porcontaje | Encoestados | Porcentaje | Encoestados | Porventuje | Encoestados | Porcentaje
Masculing 0 e 10 (0 i 10% K I
o Femenino 4 13% 10 3% 1 1% 17 7%
Total 4 13% 20 67% o 0% 30 100%
15a28 2 75 2 T i % s 7%
29438 2 % 3 10% 3 10% 8 7%
Edad Wads 0 (L 1 7% 2 L 13 4%
49 5K 0 0% 4 1A% o0 o R v
Mis de 88 0 0% 0 L] 0 % 0 o
Totul 4 13% 20 67% 6 0% L 100%
Saltero 2 % 6 20% 4 13% 12 U
Casudo 2 % 10 ALY 2 % 14 4%
Fstado Chvil Divorciado 0 (124 A 10% 0 0% L} 1%
Conviviente 0 o | % 0 0 | L3
Viwdo (a) 0 [1 28 0 % 0 1 28 0 s
Total 4 13% 20 67% 6 0% o 100%
Hasta § 4 13% 12 W05 2 % 18 Wi
6l 0 iz 4 13% 4 13% ] %
Aflen de Hals 0 % 3 10% 0 0% A 1%
Serviclo
16a 20 0 04 | Vi 0 0% | [
MNETEY 0 % 0 "% 0 % 0 s
Total 4 13% 20 67% 6 0% o 100%
Fuente: Base de datos SPSS
Elaborucién El sutor

Interpretacion

Segun el sexo, el 33% de las mujeres consideran que la calidad de servicio es Regular,
el 13% de ellas opinan que es Mala y el 10% de ellas opinan que es Buena; en la
Gerencia de Administracion Tributaria del municipio de Sullana, 2020.

Asi mismo segun la edad el 37% entre los 39-48 afios aprecian que la calidad de

servicio es Regular, el 10% entre los 29-38 afios opinan que es Buena y el 10% entre
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los 29-38 afios opinan que es Mala; en la Gerencia de Administracion Tributaria del

municipio de Sullana, 2020.

Por otro lado, segun el estado civil el 33% de los casados consideran que la calidad de
servicio es Regular, el 13% de los solteros opinan que es Buena y el 7% de los casados
opinan que es Mala; en la Gerencia de Administracion Tributaria del municipio de
Sullana, 2020.

Finalmente, segun los afios de servicio el 40% de hasta 05 afios aprecian que la calidad
de servicio es Regular, el 13% de hasta 05 afios opinan que es Mala y el 13% de 6 a 10
afios opinan que es Buena; en la Gerencia de Administracion Tributaria del municipio
de Sullana, 2020.

7.2 CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS

Tabla 15

Correlaciones entre la Motivacion Laboral y la Calidad de Servicio de los trabajadores

de Gerencia de Administracion Tributaria Municipalidad Provincial Sullana, 2020.

CALIDADDE  MOTIVACION

SERVICIO LABORAL
Coeficiente de 1.000 147
CALIDAD DE correlacion
SERVICIO Sig. (bilateral) 288
Tau_b de N 30 30
Kendall . N Coetmeng? de 147 1.000
MOTIVACION correlacion
LABORAL Sig. (bilateral) 288
N 30 30

Fuente: Base de datos SPSS
Elaboracion: El investigador
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Interpretacion:

Segun el estadistico de Tau b de Kendall, el coeficiente de correlacion es -0.147, es
decir entre las variables, motivacion laboral y la calidad de servicios, existe una
correlacion negativa baja. Asi mismo, el nivel de significacion es 0.288, mayor al 0.05;

lo que permite inferir que entre ambas variables no hay correlacién o asociacion.

Tabla 16

Pruebas de chi-cuadrado Motivacién Laboral y Calidad de Servicio

Significacién
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 196,833 128 0.000
Razén de verosimilitud 103.928 128 0.942
Asociacion lineal por lineal 2.692 1 0.101

N de casos vilidos 30
a. 153 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
,03.

Fuente: Base de datos SPSS
Elaboracion: El investigador

Interpretacion:
Segun el estadistico Chi-cuadrado de Pearson, el nivel de significacion es 0.000, menor

al 0.05, lo que significa que aceptamos la hipotesis alternativa por lo que se rechaza la
hipotesis nula; es decir, la Motivacién Laboral si influye de manera significativa en la
Calidad de Servicio de los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria

del municipio de Sullana, 2020.
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Figura l

DIAGRAMA DE DISPERSION
MOTIVACION LABORAL ¥ CALIDAD DE SERVICIO
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Fuente: Base de datos SPSS
Flaborackin Fl autor

Interpretacion:
A través de la figura 1, se puede verificar que existe una correlacién negativa débil,
entre las variables motivacion laboral y calidad de servicio; la misma que se obtuvo en

la tabla 15 del presente informe.

Tabla 17

Correlaciones entre las Necesidades Fisiolagicas v la Calidad de Servicio de los
Trabajadores de la Gerencian de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial Sullana, 2020,

CALIDAD DE  NECESIDADES
SERVICIO FISIOLOGICAS

CALIDAD DE Coeficiente de 1,000 0023
SERVICIO correlacion
Sig. (hilawcral) 0877
Tou_b Jde N 0 0
Kendall NECESIDADES Coelicene de 0023 1.000)
FISIOLOGICAS correlacion
Sig. thilawral) 0ON77
N M Al

Fuente: Base de datos SPSS
Elaboracion: El investigador
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Interpretacion:

Segun el estadistico de Tau b de Kendall, el coeficiente de correlacion es 0.023, es
decir entre las necesidades fisioldgicas y la calidad de servicio existe una correlacion
positiva débil. Asi mismo el nivel de significacion es 0.877, mayor al 0.05; lo que

permite inferir que entre ambas variables no hay correlacion.

Tabla 18
Pruebas de chi-cuadrado Necesidades Fisioldgicas y Calidad de Servicio
Significacion
Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 40,268* 32 0.150
Razoén de verosimilitud 40.862 32 0.135
Asociacion lineal por lineal 0.672 1 0.412
N de casos validos 30

a. 45 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
03,

Fuente: Base de datos SPSS

Elaboracion: El investigador

Interpretacion:

Segun el estadistico Chi-cuadrado de Pearson, se observa un nivel de significacion es 0.150,
mayor al 0.05, es decir la dimensién necesidades fisiolégicas no influye en la Calidad de
Servicio de los trabajadores de la Gerencia de Administracién Tributaria del municipio
de Sullana, 2020.
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Figura 2

DIAGRAMA DE DISPERSION
NECESIDADES FISIOLOGICAS Y CALIDAD DE SERVICIO
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Fuente: Base de datos SPSS
Elaboracion El autor

Interpretacion:
A través de la figura 2, se puede verificar que existe una correlacion positiva debil,
entre la dimension necesidades fisioldgicas y calidad de servicio; la misma que se

obtuvo en la tabla 17 del presente informe.

Tabla 19

Correlaciones entre las Necesidades de Seguridad y la Calidad de Servicio de los
Trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial Sullana, 2020.

CALIDAD DE NECESIDADES
. SERVICIO DE SEGURIDAD
CALIDAD DE Coeficiente de 1.000 -0.279
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) 0.55
Tau_b de Kendall N 30 30
NECESIDADES Coeficiente de 0.279 1.000
DE SEGURIDAD correlacion
Sig. (bilateral) 0.55
N 30 30

Poenter Base de dutos SPSS
Flabaormeiin 19 uutes
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Interpretacion:

Segun el estadistico de Tau b de Kendall, el coeficiente de correlacion es -.279, es decir
entre las necesidades de seguridad y la calidad de servicio, existe una correlacion
negativa media. Asi mismo, el nivel de significacion es 0.55, mayor a 0.05; lo que

permite inferir que entre ambas variables no hay correlacion.

Tabla 20

Pruebas de chi-cuadrado Necesidades de Seguridad y Calidad de Servicio

Significacion
Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 69,9507 48 0.021
Razén de verosimilitud 55.103 48 0.224
Asociacion lineal por lineal 3.572 1 0.059
N de casos validos 30

a. 63 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es

03,
Fuente: Base de datos SPSS
Elaboracion: El investigador

Interpretacion:

Segun el estadistico Chi-cuadrado de Pearson, el nivel de significacion es 0.021, menor al 0.05,
es decir la dimensién necesidades de seguridad influye en la Calidad de Servicio de los

funcionarios de la Gerencia de Administracion Tributaria del municipio de Sullana,

2020.
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Figura 3

DIAGRAMA DE DISPERSION
NECESIDADES DE SEGURIDAD ¥ CALIDAD DE SERVICIO
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Fuente: Base de datos SPSS

Elaboracion El autor

Interpretacion:

A través de la figura 3, se puede verificar que existe una correlacion negativa media,
entre la dimensidn necesidades de seguridad y calidad de servicio; la misma que se
obtuvo en la tabla 19 del presente informe.

Tabla 21

Correlaciones entre las Necesidades de Afiliaciéon y la Calidad de Servicio de los

Trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial Sullana, 2020.

CALIDAD
DE NECESIDADES
SERVICIO DE AFILIACION
CALIDAD DE Coeficiente de 1.000 0.462
SERVICIO correlacion
Sig. (bilaters )03
Tau_b de Kendall Sig: (ilaval) !
N A0 30
NECESIDADES Coeficiente de 0,462 1.000
DE AFILIACION correlacion
Sig. (bilateral) 0.03
N 30 30

Fuente: Base de datos SPSS
Elaboraciéu El autor
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Interpretacion:

Segun el estadistico de Tau b de Kendall, el coeficiente de correlacion es -.462, es decir
entre las necesidades de afiliacion y la calidad de servicio existe una correlacién
negativa media. Asi mismo, el nivel de significacion es 0.03, es menor a 0.05; lo que

permite inferir que entre ambas variables si existe correlacion.

Tabla 22

Pruebas de chi-cuadrado Necesidades de Afiliacion v Calidad de Servicio

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 39933 24 0.022
Raz6n de verosimilitud 34.568 24 0.075
Asociacion linezal por lineal 8217 1 0.004

N de casos vilidos 30

a. 35 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado ¢s .05

Foente: Base de datos SPSS
Elaboracikin: El investigador
Interpretacion:

Segun el estadistico Chi-cuadrado de Pearson, el nivel de significacion es 0.022, menor al 0.05,
es decir la dimension necesidades de afiliacién influye en la Calidad de Servicio de los

trabajadores de la Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad

Provincial Sullana, 2020.
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Figura 4

DIAGRAMA DE DISPERSION
NECESIDADES DE AFILIACION ¥ CALIDAD DE SERVICIO
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Fuente: Base de datos SPSS
Elaboracién El autor

Interpretacion:
A través de la figura 4, se puede verificar que existe una correlacion negativa media,
entre la dimension necesidades de afiliacion y calidad de servicio; la misma que se

obtuvo en la tabla 21 del presente informe.

Tabla 23

Correlaciones entre las Necesidades de Reconocimiento y la Calidad de Servicio
de los Trabajadores de la Gerencia de Administraciéon  Tributaria de la

Municipalidad Provincial Sullana, 2020,

NECESIDADES DE
CALIDAD DE  RECONOCIMIENT

SERVICIO (0]

CALIDAD DE Coeficiente de 1.000 -0.216

SERVICIO correlacion
- 'S Sig. (bilateral) 0,145
Do N 30 30
Kendall NECESIDADES Coceficiente de -0.216 1.000

DE correlacion

RECONOCIMIENT

O Sig. (bilateral) 0.145

N 30 30

Fuente: Base de datos SPSS
Elaboracién El autor
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Interpretacion:

Segun el estadistico de Tau b de Kendall, el coeficiente de correlacion es -.216, es decir
entre las necesidades de reconocimiento y la calidad de servicio, existe una correlacién
negativa débil. Asi mismo, el nivel de significacion es 0.145, mayor a 0.05; lo que

permite inferir que entre ambas variables no hay correlacion.

Tabla 24

Pruebas de chi-cuadrado Necesidades de Reconocimiento y Calidad de Servicio

Significacion
Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 59.148° 40 0.026
Razén de verosimilitud 50.489 40 0.124
Asociacion lineal por lineal 2453 1 0.117

N de casos validos 30

a. 54 casillas (100.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .07.

Fuente: Base de datos SPSS
Elaboracién: El investigador

Interpretacion:

Segun el estadistico Chi-cuadrado de Pearson, el nivel de significacion es 0.026, menor al 0.05,
es decir la dimensién necesidades de reconocimiento influyen en la Calidad de Servicio de
los funcionarios de la Gerencia de Administracion Tributaria del municipio de Sullana,
2020.
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Figura 5

DIAGRAMA DE DISPERSION
NECESIDADES DE RECONOCIMIENTO Y CALIDAD DE SERVICIO
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Fuente: Base de datos SPSS

Elaboracién El autor

Interpretacion:

A través de la figura 5, se puede verificar que existe una correlacién negativa débil,
entre la dimension necesidades de reconocimiento y calidad de servicio; la misma que

se obtuvo en la tabla 23 del presente informe.

Tabla 25

Clorrelaciones entre las Necesidades de Autorrealizacion y la Calidad de Servicio de
los Trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de o Municipalidad

Provincial Sullana, 2020,

NECESIDAD

ES DE
CALIDAD DE ,\U'l‘()RR‘F.z\
SERVICIO LIZACION
CALIDAD DESERVICIO Cocliciente 1.000 01406
de
correlacion
Si M
Fau_b de 'n X 0.308
Kendall (bilateral)
e N 0 30
NECESIDADES Coeficienme 0. 146 1.000
DE e
AUTORREALIZACION correlncion
Sig 0. 308

(bilateral)

Fuente: Base de datos SPSS
Elaboracién El autor
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Interpretacion:

Segun el estadistico de Tau b de Kendall, el coeficiente de correlacion es -.146, es decir
entre las necesidades de autorrealizacion y la calidad de servicio, existe una correlacion
negativa débil. Asi mismo el nivel de significacion es 0.308, mayor a 0.05; lo que

permite inferir que entre ambas variables no hay correlacion.

Tabla 26

Pruchas de chi-cuadrado Necesidades de Autorrealizacion y Calidad de Servicio

Significacion
Valor df asintética
(hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 87.083" 48 0.000
Razon de verosimilitud 06,332 4 0.041
Asociacion lineal por lineal 1.352 1 0,245
N de casos validos 30

a. 63 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que S, El recuento minimo esperado es 07,
Fuente: Base de datos SPSS
Elaboracion: El investigador
Interpretacion:

Segun el estadistico Chi-cuadrado de Pearson, el nivel de significacion es 0.000, menor al 0.05,
es decir la dimensién necesidades de autorrealizacion influyen en la Calidad de Servicio de

los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria del municipio de Sullana,

2020.
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Figura 6

DIAGRAMA DE DISPERSION
NECESIDADES DE AUTORREALIZACION Y CALIDAD DE SERVICIO
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Fuente: Base de datos SPSS
Elaberacién El autor

Interpretacion:

A través de la figura 6, se puede verificar que existe una correlacion negativa débil,

entre la dimension necesidades de autorrealizacion y calidad de servicio; la misma que

se obtuvo en la tabla 25 del presente informe.
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8 ANALISIS Y DISCUSION

Objetivo General: Determinar cual es la influencia de la motivacion laboral, en
la calidad de servicio de los trabajadores, de la Gerencia de Administracion
Tributaria, de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2020.

Segun la tabla 15, que nos muestra un coeficiente de correlaciéon de -0.147, es decir
entre la motivacion laboral y la calidad de servicios, existe una correlacion negativa
baja. Asi mismo, el nivel de significacion es 0.288, mayor al 0.05; lo que permite inferir
que entre ambas variables no hay correlacion o asociaciéon. Asi mismo, segun la tabla
16, la motivacion laboral influye de manera significativa en la calidad de servicio de
los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria del municipio de Sullana,
2020, debido que el nivel de significacion es menor que 0.05 (0.000). De tal manera,
los resultados obtenidos, coinciden con aquellos que encontro Salazar (2018), en su
tesis, manifestando que es necesario para las organizaciones establecer como gestion
estratégica la motivacion laboral y de esta manera tener como resultado empleados
satisfechos y motivados a desempefiar sus tareas dia a dia. Asi mismo, Henostroza
(2017), en su informe de investigacion también llegé a la conclusion que el nivel de
motivacion laboral en los trabajadores fue indiferente en un 55,88% vy el nivel de
calidad de atencién hacia los usuarios internos fue buena en un 47,06%. Segin Maslow
(1991) manifiesta que la motivacion es el estimulo que la persona tiene para llegar a
satisfacer sus propias necesidades y/o deseos. Decimos, que el ser humano se motiva
para lograr alcanzar sus necesidades; tanto variadas como complejas. Por otro lado,
Robbins y Coulter (2005) indican que la motivacién en el trabajo considera ciertas
actividades propias del deseo de una persona. Es asi que para ello se necesita un gran
trabajo para alcanzar los objetivos de la entidad mucho antes que sus propios objetivos;
manteniendo una actitud de compromiso. Al respecto, considero que sin motivacion

ningun colaborador va realizar sus actividades como lo reugieren las organizaciones

50



por lo que debe existir un plan motivacional en beneficio del recurso humano de toda
entidad

Obijetivo Especifico 1: Establecer la motivacion laboral en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020.

Segun la tabla 1, el 46.7% de los trabajadores encuestados opinan que la motivacion
laboral tiene un nivel medio; el 30% opinan que tienen un nivel bajo; y el 23.30%
opinan que tienen un nivel alto, en la Gerencia de Administracion Tributaria del
municipio de Sullana, durante el afio 2020. De tal manera, los resultados obtenidos,
coinciden con aquellos que encontr6 Pineda (2019), el autor establece que el factor de
motivacion interna de mayor importancia es el reconocimiento; siendo la aceptacion
de normas y valores los principales medios para obtener resultados favorables en el
trabajo; y por otro lado el factor de motivacién externo de mayor reconocimiento es el
salario. Asi mismo, Arias (2019), en su informe de investigacion también llegd a la
conclusion que se evidencia la carencia de calidad en el servicio, ya que los
funcionarios muestran incapacidad en su puesto de trabajo, ademas de la reduccion del
espacio fisico y por altimo la seguridad que el gobierno auténomo descentralizado
municipal tiene, es asi que los usuarios perciben la falta de empatia. Segin Chiavenato
(2011), afirma conforme a Frederick Herzberg, que la motivacion es considerada para
un individuo, como un factor importante ya que le permite poder potenciar sus
funciones diarias, dependiendo de dos factores, siendo los higiénicos y motivacionales.
Segun los resultados, se ha podido comprobar que es importante que la gerencia de
administracion tributaria del municipio de Sullana, debe repotenciar la motivacion de
sus trabajadores, para que ellos se encuentren comprometidos con las metas y objetivos

de la institucion.
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Objetivo Especifico 2: Establecer la calidad de servicio de los trabajadores de la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana,
2020.

Segun la tabla 7, el 66.70% de los trabajadores encuestados opinan que la calidad de
servicio tiene un nivel medio; el 20% opinan que tienen un nivel alto; y el 13.30%
opinan que tienen un nivel bajo, en la Gerencia de Administracion Tributaria del
municipio de Sullana, durante el afio 2020. De tal manera, los resultados obtenidos,
coinciden con aquellos que encontrd Naranjo (2020) en su tesis, indica que si existe
una influencia directa en un 63% entre las variables calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social; ademas, el
grado de satisfaccién de los usuarios respecto a la calidad del servicio que se les brinda
en el area de atencion universal de dicho instituto; mostr6 como resultado que sélo el
24% de los encuestados, se encuentran satisfechos con la atencion brindada por el
personal del instituto. Asi mismo, Cortez y Rumiche (2018), en su estudio sefialaron
que existe una baja correlacién, siendo esta positiva y significativa con un rs= 0,220
siendo el p= 0,012 menor que 0.05, es decir, a mayor calidad de servicio, mayor
satisfaccion del usuario. Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) indican que para
que un servicio sea considerado de calidad es necesario que sea de acuerdo a las
necesidades del cliente; es decir como lo percibe de acuerdo a sus experiencias de
servicio que haya tenido. Asi mismo, Larrea (1991) manifiesta que la calidad de
servicio es considerada como un conjunto de elementos cuantitativos o cualitativos,
que van de la mano principalmente con el servicio que ofrecen ya sea cuando se trate
de productos o servicios. Segun los resultados, nos da a conocer que quiza la habilidad
mas importante que la institucion debe desarrollar, es la de escuchar a sus usuarios,
porque detras de cada queja, sugerencia, peticion, hay valiosos aportes de sabiduria que

contienen la clave para mejorar paso a paso.
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Objetivo Especifico 3: Establecer la influencia de las necesidades fisioldgicas de
la motivacion laboral, en la calidad de servicio de los trabajadores de la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana,
2020.

Segun la tabla 15, el coeficiente de correlacién es -0.147, es decir entre la motivacion
laboral y la calidad de servicios, existe una correlacion negativa baja. Asi mismo, el
nivel de significacion es 0.288, mayor al 0.05; lo que permite inferir que entre ambas
variables no hay correlacion o asociacion. Asi mismo, segun la tabla 16, el nivel de
significacion es 0.150, mayor al 0.05, es decir la dimension necesidades fisiologicas no
influye en la Calidad de Servicio de los funcionarios de la Gerencia de Administracion
Tributaria del municipio de Sullana. De tal manera, los resultados obtenidos, coinciden
con aquellos que encontro Garcia y Gonzales (2018) manifestando que la motivacion
laboral si presenta influencia en la variable compromiso organizacional, lo que se
refleja a través del coeficiente de correlacion de 0.605 cuyo valor de significancia fue
de 0.000. por lo tanto, llega a concluir que la motivacién en todos los aspectos dentro
del ambiente de trabajo se vera reflejado en el compromiso organizacional; siendo esto
muy favorable para la empresa ya que logrard sus objetivos planteados. Asi mismo
Torres y Quijaite (2019) en su investigacion sefiala que los factores denominados
intrinsecos no se estan relacionando directa ni significativamente con la variable
desempefio laboral, de lo que se afirma que existe carencia 0 no hay casi presencia de
los factores intrinsecos y en el caso de los factores extrinsecos no son tan significativos.
Segin Maslow (1991) sefiala que las necesidades fisioldgicas se refieren a las
necesidades vitales, consideradas como prioritarias para la supervivencia del individuo.
Es asi, que gran parte de las necesidades fisiologicas se componen en gran medida
gracias a la actividad de respirar, alimentar, descansar, entre otras. Siendo de gran
importancia la satisfaccion de éstas necesidades para que se puedan ir escalando a los

demas niveles. Segun los resultados, nos da a conocer que a traveés de acciones
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pequefias pero significativas se puede incrementar mucho mas el nivel de motivacion
de los colaboradores, ofreciéndoles un ambiente de trabajo calido, creando confianza,

entusiasmo y establecer lazos de union.

Objetivo Especifico 4: Establecer la influencia de las necesidades de seguridad
de la motivacién laboral, en la calidad de servicio de los trabajadores de la
Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana,
2020.

Segun la tabla 17, el coeficiente de correlacion es 0.023, es decir entre las necesidades
fisioldgicas y la calidad de servicio hay presencia de una correlacion positiva débil. Asi
mismo el nivel de significacién es 0.877, mayor al 0.05; lo que permite inferir que entre
ambas variables no hay correlacion. Asi mismo, segun la tabla 18, el nivel de
significacion es 0.021, menor al 0.05, es decir es decir la dimension necesidades de
seguridad influye en la Calidad de Servicio de los trabajadores de la Gerencia de
Administracion Tributaria del municipio de Sullana, 2020. De tal manera, los
resultados obtenidos, coinciden con aquellos que encontré Zambrano y Miranda (2019)
en su tesis, manifestando que las variables motivacion laboral y compromiso
organizacional se relacionan significativamente. Demostrando que su coeficiente de
correlacién es de 0,213 y su nivel de significancia es de 0,307; lo cual nos sefiala que
los resultados son positivos, pero que a medida que se incremente la motivacion de los
trabajadores repercutird de manera favorable en el compromiso que demuestren hacia
la organizacion, desde sus puestos o cargos que desempefien. Asi mismo, Riofrio
(2020), en su informe de investigacion también lleg6 a la conclusion que la motivacion
laboral necesita ser fortalecida, puesto que, en la percepcion del grupo de estudio, el
nivel es bajo, asi lo aprecia el 77,1% en salario emocional, el 74,3% en clima laboral.
Segun Maslow (1991) indica que las necesidades de seguridad son de gran importancia
para la supervivencia de cualquier ser humano. Es asi, que esta segunda escala

comienza a poner mayor énfasis al satisfacer las necesidades vitales. Para esta

54



necesidad, encontramos a la seguridad social, seguridad de la familia, estabilidad
laboral, seguridad fisica, asi como de recursos y de salud. Segun los resultados, nos da
a conocer lo importante que es que el trabajador se sienta seguro y protegido en todo
momento por la institucion, garantizandole un clima agradable que contribuya con una

buena calidad de servicio a los usuarios.

Objetivo Especifico 5: Establecer la influencia de las necesidades de afiliacion de
la motivacion laboral, en la calidad de servicio de los trabajadores de la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana,
2020.

Segun la tabla 19, el coeficiente de correlacién es -.279, es decir entre las necesidades
de seguridad y la calidad de servicio, hay presencia de una correlacion negativa media.
Asi mismo, el nivel de significacion es 0.55, mayor a 0.05; lo que permite inferir que
entre ambas variables no hay correlacion. Asi mismo, segln la tabla 20, el nivel de
significacion es 0.022, menor al 0.05, es decir la dimension necesidades de afiliacion influye
en la Calidad de Servicio de los colaboradores de la Gerencia de Administracion Tributaria del
municipio de Sullana, 2020. De tal manera, los resultados obtenidos, coinciden con
aquellos que encontré Coérdova (2018) en su tesis, determind que la variable motivacion
laboral se relaciona de forma directa y significativa con la variable compromiso
organizacional. Mostrando una correlacion positiva alta; es asi que en la medida que
existe una motivacion laboral cada vez mayor, también lo sera el compromiso
organizacional. Segun Maslow (1991) afirma que las necesidades de afiliacion no son
consideradas tan vitales como las dos anteriores (fisioldgicas y de seguridad), puesto
gue son mas de caracter psicoldgico, asi como emocional en el individuo. En esta
escala, predomina el sentido de pertenencia, de amor y de afecto. Segun los resultados,
se ha podido comprobar que en la institucion se debe de establecer buenas relaciones
interpersonales entre todos los miembros, en las que se experimenta carifio, afecto,

empatia e intercambio de comunicacion.
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Objetivo Especifico 6: Establecer la influencia de las necesidades de
reconocimiento de la motivacion laboral, en la calidad de servicio de los
trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial Sullana, 2020.

Segun la tabla 21, el coeficiente de correlacién es -.462, es decir entre las necesidades
de afiliacion y la calidad de servicio hay presencia de una correlacidén negativa media.
Asi mismo, el nivel de significacion es 0.03, es menor a 0.05; lo que permite inferir
que entre ambas variables si existe correlacion. Asi mismo, segun la tabla 22, el nivel
de significacion es 0.026, menor al 0.05, es decir la dimensién necesidades de
reconocimiento influyen en la Calidad de Servicio de los funcionarios de la Gerencia
de Administracion Tributaria del municipio de Sullana, 2020. De tal manera, los
resultados obtenidos, coinciden con aquellos que encontré Risco (2020) en su tesis,
manifestando que hay relacion entre las variables motivacion del personal y la calidad
del servicio al usuario, pues al aplicar el instrumento de estudio, nos indica que el
personal siente una motivacion adecuada. Asi mismo, Caldas (2018) en su informe de
investigacion también llegd a concluir que la calidad de servicio que brinda la
universidad San Pedro- Filial Piura, tiene un alto grado de satisfaccion por los usuarios
que asisten diariamente a hacer sus trdmites administrativos. Segun Maslow (1991)
sefiala que cuando las escalas anteriores ya se encuentran casi satisfechas, es alli donde
aparecen las escalas de estima; haciendo referencia a la autoestima, reconocimiento,
logros y respeto hacia los demas. Es asi, que cuando las personas las satisfacen, suelen
sentirse valiosas y seguras de si; y cuando sucede lo contrario las personas se sienten
invaluables. Segun los resultados se puede mencionar las instituciones deben tomar en
cuenta en disefiar un sistema de reconocimientos hacia los colaboradores, reconociendo
el esfuerzo de su personal, los logros alcanzados, el respeto; de esta manera los

trabajadores tienden a sentirse seguros de si mismo y valiosos dentro de la institucién.
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Objetivo Especifico 7: Establecer la influencia de las necesidades de
autorrealizacion de la motivacion laboral en la calidad de servicio de los
trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial Sullana, 2020.

Segun la tabla 23, el coeficiente de correlacién es -.216, es decir entre las necesidades
de reconocimiento y la calidad de servicio, existe una correlacion negativa debil. Asi
mismo, el nivel de significacion es 0.145, mayor a 0.05; lo que permite inferir que entre
ambas variables no hay correlacion. Asi mismo, seguin la tabla 24, el nivel de
significacion es 0.000, menor al 0.05, es decir la dimension necesidades de
autorrealizacion influyen en la Calidad de Servicio de los funcionarios de la Gerencia
de Administracion Tributaria del municipio de Sullana, 2020. De tal manera, los
resultados obtenidos, coinciden con aquellos que encontré Chico (2018) en su tesis,
manifestando que la motivacion laboral no tiene influencia en el desempefio de los
empleados, lo que se atribuye a la falta de liderazgo y a la falta de oportunidades de
desarrollo profesional. Asi mismo, Yana (2019) en su informe de investigacion también
llegd a la conclusion que el personal tienen un nivel bajo de motivacién, viéndose
reflejado claramente en las funciones que ejecutan, esto es debido al ambiente de
trabajo en el que se desarrollan. Es asi, que la motivacién es un elemento importante y
que influye en el desempefio laboral de los trabajadores, por tanto que ante la falta de
elementos necesarios para lograr un alto nivel de motivacion no permitira que exista
un mejor rendimiento en sus respectivos puestos y/o cargos. Segun Maslow (1991)
indica que las necesidades de autorrealizacion se refieren a la escala més alta dentro de
la piramide de necesidades, considerada como un conjunto de necesidades enfocadas
en el desarrollo de uno mismo, crecimiento personal; alcanzando al maximo posible el
potencial del individuo, ya sea tanto propio como ajeno. Segun los resultados se ha
podido comprobar que para que los trabajadores obtengan la autorrealizacién deben
satisfacer muchas necesidades previas para que éstas no interfieran en el desarrollo de

sus funciones o actividades asignadas en el dia a dia por la institucion.
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9 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1 Conclusiones

PRIMERA:

SEDUNDA:

TERCERA:

La motivacion laboral influye de manera significativa en la calidad
de servicio de los trabajadores de la Gerencia de Administracion
Tributaria, de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2020; segun el
estadistico Chi cuadro de Pearson, se acepto la hipdtesis alternativa,
a un nivel de significacion del 0.000, menor al 0.05. Asi mismo, entre
las variables de estudio existen una correlacion negativa debil, a un
nivel de significacion del 0.288, segun el estadistico de Tau b de
Kendall.

Segln el 46.7% de los trabajadores encuestados opinan que la
motivacion laboral tiene un nivel medio; el 30% opinan que tienen
un nivel bajo; y el 23.30% opinan que tienen un nivel alto, en la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad

Provincial Sullana, durante el afio 2020.

Segln el 66.70% de los trabajadores encuestados opinan que la
calidad de servicio tiene un nivel medio; el 20% opinan que tienen
un nivel alto; y el 13.30% opinan que tienen un nivel bajo, en la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial Sullana, durante el afio 2020

CUARTA: Segun el estadistico Chi cuadro de Pearson, se encontr6é un nivel de

significacion del 0.150, mayor al 0.05; es decir la dimension

necesidades fisioldgicas no influye en la Calidad de Servicio de los
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trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial Sullana, 2020. De igual manera, entre las
variables de estudio existen una correlacién positiva débil, a un nivel

de significacion del 0.877, segun el estadistico de Tau b de Kendall.

QUINTA: Segun el estadistico Chi cuadro de Pearson, se encontré un nivel de
significacién del 0.021, menor al 0.05; es decir la dimensién
necesidades de seguridad influye en la Calidad de Servicio de los
funcionarios de la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial Sullana, 2020. De igual manera, entre las
variables de estudio existen una correlacion negativo media, a un

nivel de significacion de 0.55, segun el estadistico Tau b de Kendall.

SEXTA: Segun el estadistico Chi cuadro de Pearson, se encontr6 un nivel de
significacion del 0.022, menor al 0.05; es decir la dimension
necesidades de afiliacion influye en la Calidad de Servicio de los
funcionarios de la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial Sullana, 2020. De igual manera, entre las
variables de estudio existe una correlacion negativo media, a un nivel

de significacion de 0.03, segun el estadistico Tau b de Kendall.

SETIMA: Segun el estadistico Chi cuadro de Pearson, se encontré un nivel de
significacion del 0.026, menor al 0.05; es decir la dimension
necesidades de reconocimiento influyen en la Calidad de Servicio de
los funcionarios de la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial Sullana, 2020. De igual manera, entre las
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variables de estudio existe una correlacion negativo débil, a un nivel

de significacion de 0.145, segun el estadistico Tau b de Kendall.

OCTAVA: Segun el estadistico Chi cuadro de Pearson, se encontré un nivel de
significacion del 0.000, menor al 0.05; es decir la dimensién
necesidades de autorrealizacion influyen en la Calidad de Servicio de
los funcionarios de la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial Sullana, 2020. De igual manera, entre las
variables estudiadas existe una correlacion negativo débil, a un nivel

de significacion de 0.308, segun el estadistico Tau b de Kendall.
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9.2 RECOMENDACIONES

PRIMERA: A la institucion; debera ofrecer periddicamente diversos tipos de
charlas y talleres de motivacion a todo el personal, con la finalidad
de lograr ciertos cambios de actitudes, comportamientos, formas de
pensar, sus relaciones humanas; potenciando sus conocimientos,

talentos y habilidades para el desarrollo de sus funciones diarias.

SEGUNDA: A la institucion; debera desarrollar un plan de reconocimiento, el
cual permita que sea apreciado y valorado el trabajo que realizan cada
uno de los miembros del area de dicha institucion; a través de

diversas estrategias que motiven constantemente al trabajador.

TERCERA: La institucion, debera considerar como prioridad buscar alcanzar la
satisfaccion plena de los usuarios ofreciendoles informacion
necesaria y adecuada que resuelva cada una de sus dudas e
inquietudes.

CUARTA: A lainstitucion; debera fortalecer el sentido de responsabilidad de los
trabajadores, estableciendo politicas de trabajo, es decir, aprovechar
las virtudes del grupo para lograr las metas y objetivos planteados.

QUINTA: A lainstitucion, debera desarrollar un taller vivencial en el que pueda
fortalecer el aspecto de la empatia de los trabajadores como una
virtud institucional, y éste sea reflejado al ofrecer un servicio de

calidad al ciudadano.

SEXTA: A la institucion, debera realizar evaluaciones periddicas sobre el

servicio brindado por sus trabajadores para conocer el nivel de
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satisfaccion que tiene el usuario y asi proponer alternativas de

mejora.

SETIMA: A la institucién, debera implementar un verdadero diagndstico de
capacitacion para poder mejorar las competencias y habilidades de
los trabajadores, logrando de esta manera aumentar su confianza al

momento de ofrecer calidad en el servicio.

OCTAVA: Alainstitucion, deberd implementar el area de atencion a los usuarios,
con el objetivo que al asistir alli se sientan comodos con los equipos,
instalaciones, fisicas, infraestructura y sobre todo con los

trabajadores.
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12 ANEXOS Y APENDICES

ANEXO 01: Matriz de consistencia

aurorrealizacian de la motivacion laboral en la calidad de
servicio de los trabajadores de la Gerencia de
Adwmiristracian Trikntaria de 12 Bfumicipalidsd Provincizl
Suollana 2020.

TITULO PROBLEMA HIFOTESIS OBJETIVOS METODOLOCGIA
OBJETIVO CENERAL:
Hi; Lz motivacion Establacer la influencia entre la motivacidn laboral v la
laboral mfhoye de calidad da servieio de los trabajadores de |z Gerancia de
rnanera sipnificativa Administracidn Tributaria da 1z Mumicipalidad Provineial ] .
la calidad de sarvicio Qullana 2020, EI.--TI[.‘I:DI ¥ dizefic de
de los trabajadores de ' mvestigacion:
La Gerencia de -DBJ'ETI‘E'DS ESPECIFICOS Tino:
. . A.dm.lmshm Establecer 12 motivacion laboral de los mabajadares da la po: -
?-_Duales_l.a Tnbutana, de la Crerencia de Administracion Tributariz de la o expanmental
Motivacién influenciadela | Nonjeipalidad Municipalidad Provincial Sullana, 2020. o
laboral y calidad | MOtvacion Provincial de Sullana, 2. Estsblecer Iz calidad de servicio de los tabgjadorss dela | Disefio: )
d 7| laboral, enla 00, Cerencia de Adminismacion Tributariz dz la Dezcrniptrvo,  cpoelasional,
2 Enel; | alidad de MEmicipalidad Provincisl Sullans, 2020, tramsversal.
Gﬂfﬂ“ﬂﬂt e o de los Ho: La motivarion 3. Estsblecer la influencia de las necesidades fisiolézicas de
Administracion trabajadores, de la | Laboral o i = de la motivacicn laboral en 12 calidad de s=rvicio de los
Tributaria Coaremcia de. no influye ¢ trabajadores de la Gerencia de Administracidn Triutaria | 2 poblacion — Moestra
Minnicipalidad ietracid ToEnera =l§"”5°m_‘ 2 en de 12 hIunicipalidad Provincial Sullana, 20200 !
Provincial da | Admmistracidn la calidad de sarvicio 4. Estsblecsr 1z influencia da los nacesidades de seguridad ..
Sullana, 2020. Tributaria, dela | de los trabajadores de de 1a moativacion labaral en la calidad de servicio delos | F 0blacion:
' Munizipalidad la Gerencia de trabajadares de la Gerencia de Adminiswacidn Trbutaria | 20 [rabajadores
Provimeial de Administracicn de 1z hlunicipalidad Prowincial Sullana, 2020
Sullana 20207 Tributaria, de la 5. Estzblecer 1z mfluenciz da los necesidades de afilizcian Muoestra:
Nunicipalidad de 12 motihvacion labaral an la calidad da zervicio de las A Trabajadores
Provineial de & trabajadares de Ia Crevencia da A4 dministracidn Trinmaria
2020 ullanz, de = humicipalidad Provincial Sullana 2020 3 Técmicas e
= fi. Estzblecar 1z inflnenciz d= los nacesidades de imstrumentos:
reconocimiento de la muotivacion laboral en 1z calidad de
5P_rl.1|:|n da 1-:-5 uabaja.-:l.-:-ra de LE.GE’EI‘.‘I.I:]B.EI.E Técnica Tnst nto
Squana. 2020, n de la hunicip Prowt Encuesta Cuesztionanio
7. Estzblecer la mfluenciz da los necezidades de
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ANEXO 02

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas
Programa de Estudios de Administracion

CUESTIONARIO

Estoy realizando una investigacion cientifica, referente a la influencia entre la motivacioén
laboral y la calidad de servicio al usuario de la Gerencia de Administracion Tributaria de
la Municipalidad Provincial de Sullana, 2020. Agradezco a usted su valiosa colaboracién
y aporte, al brindarme la informacién necesaria, contestando de manera clara y sincera, en
la presente encuesta.

I PARTE

En esta primera parte de la encuesta, le presentamos un conjunto de preguntas acerca de
usted. Por favor marque con una (X), el nimero o la alternativa que considere correcta en
cada una ellas.

Sexo:

1. Masculino
2. Femenino

Edad: Afos de Servicios en la empresa
1. 18- 28 anos 1. Hasta 5 afos
2. 29 - 38 aios 2. 6 a 10 anos
3. 39 -48 anos 3. 11 al5 anos
4. 49 - 58 anos 4. 16 a 20 anos
5. Mis de 58 afios 5. 21 a mas.
Estado Civil:
1. Soltero
2. Casado
3. Divorciado
4. Conviviente
5. Viudo (a)
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Il PARTE

A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la motivacién laboral,
seguido de una escala de valoracidon de esta variable de estudio. Por favor marque con
una (X) la alternativa que concuerde con su opinién en cada caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO:

CALIFICACION
N® ITEMS 12|34 5
1 dCree que su alimentacién es saludable y contribuye a su buen

desempefio de actividades diarias?

2 dConsidera que al no tomar descansos exagerados estd teniendo un
trabajo blen planificado y organizado?

3 dSon reconocidos en su empleo por su desempefio, demostrando en
todo momento mucho profesionalismo?

a ¢En su entorno laboral, su salud es considerada un factor importante y
primordial?

5 dEntre sus compafieros de trabajo existe una atmdsfera de amistad, a
pesar de las jerarquias?

6 ¢En su trabajo, prevalece el apoyo mutuo y afecto entre compafieros
para lograr un buen desempefio?

7 dCree que entre los Jefes y compafieros de trabajo se brindan conflanza
y ayuda mutua?

8 dConsidera que existe un buen trato de amabilidad y respeto entre
todos los compafieros de trabajo?

9 iCree que el estilo de direccidn y liderazgo facllitan la resolucién de
problemas y conflictos internos y externos?

10 | ¢Su jefe tiene la suficlente creatividad para motivarlos en el éptimo
desempefio de sus actividades diarias?

11 | iCree que la institucidon brinda accesibilidad en todos los serviclos que
le ofrece al usuario?
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12 | (Esta de acuerdo, que la institucion al momento de brindar el servicio
lo realiza con mucha cortesia y amabilidad?

13 | ¢La informacion ofrecida por la institucion, la considera adecuada y
necesaria respecto a los requisitos para algun beneficio en especial?

14 | ¢Considera que al momento de brindar el servicio, demuestra mucha
empatia al usuario?

15 | ¢Considera que la institucion se preocupa por incrementar la
credibilidad de sus servicios que brinda?

16 | ¢Laatencion que brinda la institucion es con mucha rapidez y precision,
logrando cubrir las expectativas del usuario?

17 | ¢Considera que se preocupa por atender las necesidades de los
usuarios, demostrando que conoce el trabajo en su totalidad?

18 | ¢Se interesa por brindar una respuesta con prontitud y veracidad
respecto a las necesidades y/o inquietudes de los usuarios?

19 | ¢Cree que los equipos de la institucion son los adecuados para brindar
un servicio dptimo y de calidad?

20 | ¢Considera que la institucion, le otorga los recursos necesarios

(mobiliarios y materiales) para la mejora continua del servicio?
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APENDICE 01: Bases de datos de la prueba piloto Motivacion Laboral

BASE DE DATOS DE MOTIVACION LABORAL

ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM
| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1| 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2
2 [ 2 3 2 2 4 4 3 4 3 2
3| 4 4 3 3 4 4 3 4 4 2
4| 2 3 2 3 4 4 3 4 4 2
5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5
6| 3 4 7 4 4 4 3 4 4 2
7| 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
8| 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3
9 [ 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3
10| 4 3 3 3 4 4 2 3 3 I

76




APENDICE 02: Anélisis de confiabilidad Motivacion Laboral

Estadisticas de fiabilidad
MOTIVACION LABORAL

Alfa de N de
Cronbach elementos

217 10

Estadisticas de total de elemento

MOTIVACION LABORAL
Alfa de
Media de Varianza de  Correlacion  Cronbach si
escala =1 el eacala =1 el total de el elemento
elemento ze elemento s= elementos se ha
ha suprimidc  ha suprimido corregida supritnido
1 31.20 18.544 0.448 0 806
2 31.80 26400 0497 0912
3 32.00 14 889 0809 0757
4 31.70 18.011 0.833 0.759
] 31.10 20322 0894 0802
4] 31.10 20322 0.694 0_B02
7 3200 16667 0.794 0766
b 31.20 19 289 0.698 0792
Q 31.30 18.011 0.844 0775
10 2.70 14678 0.792 0760
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APENDICE 03: Bases de datos de la prueba piloto Calidad de Servicio

BASE DE DATOS CALIDAD DE SERVICIO

TTEM| ITEM | ITEM| ITEM]| TTEM | ITEM| ITEM | ITEM| ITEM | ITEM
m| 1 | 12 | 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19 | 2
1| 3 | 4 | 4 3 1 | 4 4 3 E
2] 4 | 4 F | 4 | 4 1| 4 3 g 3
1B 4 | 3 i | 4 3 i | 4 3 3 g
[ 3 | 4 i | 4 3 T | 4 3 1 3
15| 3 5 i | 4 3 1 1 1 1 E
6] 4 | 4 | 4 3 T | 4 4 1 E
17 4 | 4 + | 4 | 4 1 | 4 i | 4 1
18] 4 | 4 i | 4 3 1 | 4 3 3 g
1 4 | 4 s | 4 | 4 3 | 4 3 g E
0| 4 3 3 1 3 T | 4 3 1 E
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APENDICE 04: Anélisis de confiabilidad Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad
CALIDAD DE SERVICIO

Alfa de M de
Cronbach elementos

211 10

Es=stadisticas de total de elemento

CALIDAD DE SEEVICIOD

Alfa de
Mhledia de= Varianza de  Correlacion  Cronbach =i
escala =1 el escala =1 el total de el elemnento
elemento ze elemento s= elementos ze ha
ha suprimide  ha suprimido corregida suprimido
11 31.30 12233 0.322 0,200
12 31.00 13778 -0.127 0.344
13 3130 11.344 D_a0E 0.783
14 3120 11.289 0439 e
15 31.70 11.344 0.a0E 0.783
16 31.70 LT 0.a30 0.774
17 3120 11.289 0439 e
18 31.30 100011 0,723 0. 764
1% 3240 2711 0.830 0.743
20 31.90 12 544 0407 0.303
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APENDICE 05: Juicio de expertos

TNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ¥V ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DFE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PIANITT A DE JUICIODE FXPFRTOS

Feospetado Expasto: Usted o mde sslsccicmado para evaluar &l instumento: CuestSonarno sobre Motwaciom

FORMACION ACADEMICA-Mz G EHunzamo

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Finamcisro, Pesguaro, Hidrocarbure y Edncacion.
TIEMPO: 10 Afos. CARGO ACTUAIL: Docente
INSTITUCION: SENATI - Paita

Objetive de Ia mnvestigacion:-

Determinar cual es Ia mfiluencia de = motivacion laboral, =n Ia calikdad de serwicio de los
trabajadores, de la Gerencia de Administracion Tributaria de Ia Munmicipalidad Provincial de Sullana_
2020,

De acasrdo con los sigwdentes indicad

califique cada wmo de los thans segan corresponda.

CATFGORIA CAISFICACION INDECADOR
STFICIENNCIA 1. Neo a=ple com &l cvano -Los thamos Do oo subcientos pora mads b domesmsado
Los memas partancces 2 | 2. Bajo navel -Los teoos rudon mbhm;:.b
= n-g dimessssn | 3. Moderado nivel DO coresponden com I drmemaon total
taztan paa obtenar In | 4. A¥o mivel -Se¢ deben mcremectar algunos Bamcs pam poder evabae
-Loa thees som soScantes.
CLARKIDAD 1. MNo c—ple com el e -EI mam oo oo choo
E oan = coopreonde | 2. Bajo nivel -EI ttoon reqguoare bestamtos Dodifcaciomes © ==a
Bcilmante, s docxr = | 3. MModorado nivel modficacisn ey srande an 6l w0 do Ias palabrac do
Ixtactica y semantica som | 4. ARo oousl Mum@ﬁl*opwhd_ubh
adocundz
-So regoare uDa modificacion Dmry especthca de
alzunos do lbos tarmznos del e
-Bm.sdnn.ﬁ:.u-:mﬁnymﬂ- S
[ CORFRFNCIA I Nc c=pls coa &l ctarc Tam oo Tebhoce boca con b doenssos
E o tans relacaon bgica | 2. Baso mivel -Ela-nh-su—x-mw:-mhm
con = Somancaom o | 3. Moderado ni -EI pars tiene una reiacion modarads con a Simanssom
=dacador qus sata | 4. A¥o oivel que ests ondando.
mndondo. -El am 6 socoenta commpletarests ehcicoado con =2
dmension cue osta madicmdo .
REIFVANCIA 1. No c=pils com el cteno -El mem pusde sar shromado o guoo 56 Ve afoctads In
El z2am e eowacal o | 2. Baooivel medicon de Ia domansaom.
mportante; o decx, dobe | 3. Modorado nivel -El fom Sans 2l wmisvancs, paro otro Soem pusds
sar mckndo. 4. A¥o mivel ectar mckoryende lo guo onde aste.
-EI warn oo rebtnasnores mpostasts.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Motivacisn Labaorzl v Cahdad de Sermnacio de los Trabajadores de Gerencia Admimistracién Tnbutana Mumicipahdad Provineial Sullana,

20207

DIMENSION

ITEM

STUFICIENCIA

COHERENCIA

EELEVANCIA

CLARITYATY

OBSERVACIONES
(5i debe modificarse un #em por favor indigue)

MNecesidades
Fisiologicas

res  gue su  alimentacion  es
saladable v conimbuye a su buoen

desempeio de actividades disrias?

iConsiders guwe al Do tomar
descansos exagerados 2513 tenjendo
mm trabaje bien plamificade ¥

organizado?

Necesidades de
Segnridad

Li50on reconocidoes en su empleo por
su desempefio, demostrando en todo

momento nmcho profesionalismo™

LJEn su entorno laborzl su sahed es
considerads un factor importante y

primordial?

Necesidades de

Afiliacion

;Entre sus compafieros de tmabajo
existe una atmdsfera de smmistad, a

pesar de las jerarguias?

JEn s trabaje, prevalece el apoyo
mmtue v afiecto enme compaieros

para lograr un boen desempatio?

Necesidades de

Eeconocimiento

iCree gue eote  los jefes oy
compaferes de trabejo se brindan
confismzs y ayuda mmma?

JConsiders gue existe un buen rato
de amabilidad v respete enite todos

los compaieros de trabajo?

iCrea que 2l esiilo de diveccion ¥
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Mecesidades

liderargo facilitan la resolicion de
problemas vy conflictos intermos ¥y

axternos T

Antorrealizacion|

isu jefe riene la suficiente
creatividad para mwotivarlos en el
optimo desempetio de sus actividades

diarias?

iCree que la institacién  brinda
accesibilidad en todos los servicios

gue le offece al nsuario?

Confinnza

:Esta de acnerdo, que la institacion al
momento de brindar el servicio lo
realiza con mucha cortesia ¥
amahilidad?

Fiabilidad

:La informacion offecida por la
institacion, la considera adecuada ¥
necesaria respecto 4 los reguisios

para algin benaficio en espacial?

JConsidera gue 3l momento de
brindar el servicio, demuesira mmcha

ampatiza al nsnsrio?

Responsabilidad

iConsidera que la insticion se
i g= T ) por incrementar la
credibilidad de sms servicios gue
brinda?

;La atencion gue brinda la institacion
25 con nmmcha rapidez ¥ precision
logrande cobrir las expectativas del

WSEAre T

Capacidad de
Eespuesta

JConsidera gue 3e preocupa por

atender las npecesidades de los
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wEnars, demosiande que conoce el

frabajo en s fotalidad?

;52 interesa por brindar uns respuesta
con promtimd y veracidad respecto a
las necesidades vio mquistudes de los

sArios?

Tangibilidad

e que los eguipos de la
institucion son los adecuados para
brindar um servicie optime y de

calidad?

;Considers que la istiwion, le
otorza  los  TeOWrso:  mecesarios
(mobilisrios v materizles) para I

mejora continua del servicio?

Calificar de 1 a 4 puntos.
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS 51 | NO OBSERVACIONES
El mstrumenfo contiene mstracciones claras y pracisas para responder el cusstionario X
Los tems permiten el Jogro del objetive de la mvestizacion X
Los ttems estan distribuidos en forma logica v secuencial X
El numero de ttems es suficients para recoger ls mformacion. En caso de serpezativasu | X
Tespilests, sugiera los Hems 3 anadir,
Hay alzuna dimension que hace parte del constructo v oo fie evalada X
VALIDEZ
APLICABLE KO

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES KO
Validado por: Mz Gissellz Graciela Alarcon Javier Fecha: 14/01/2021
Firma 5}{}&, Teléfonn: 953635315 Enmsil: zisse2506/1botmail com
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PILANIII.A DF JUICTO DE EXPERTOS

Rospotado Experto: Usted 22 wdo wlsccicmado pam evalunar ol nstramento: Cuestonanos sobrs Motvacica
Laboral y Calidad de Servicio, que hace parm de l2 inwestigacion timlada- “Motivacion laboral y calidad de
servicio; Gerencia de Admunistracion Trbutana, Municipalidad Provincial de Sullana 20207

La svalmcica do los mmstrumamtos o do gran milevamcia para lograr que seam waldos ¥ qus Jos resultados
obtenidos a parar de ¢stos seam wtilizados eScientements; aportando tanto 2 la slaboracicn de Ias Tesis como
de sus apbcacicoes. Agradecemos su valosa cobboraciom.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUZEZ: Valdivieze Parez Karina Tomasa

FORMACION ACADEMICA:- Licenciada en Ciencias Admeinistrativas

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Docencia mniversitara

TIEMPO: 16 afios CARGO ACTUAL Coordmador de escucla

INSTITUCION: Unmversidad San Pedro. Filial Piura

Chjetive de la investigacion:
Establocer 12 influencia eowe 12 motivacica hbomi y 1a calidad de sarvicio ds los tabajadores de la Gersacia
do Admmmistracaon Tridurana de la Muxicipalidad Provincial Sullana, 2020.

De acasrdo con los signisates: mdicadores cakSque cada uno de los wams segtun comressponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR.
SUTFICIENCIA L. No c=ple comal cnmno | -Los theoms no som subciesto: para madir i Emenon.
Los itomas que partenacen a | 2. Bajo mivel -Los tieees miden algm aspecto de Ia dimenszion, pero
ma moooa dimseesion | 3. Moderado nivel Do corsspondan com [ domansiom total.
bz obtenar b | 4 Alomniwel -S¢ deben mcremmontar algemos e para podar evaluar
modicion do st b &xenuon
-Los tters son seSciamen.
CLARIDAD 1. No caxple com el cneno | -EZ t%em no es claro
E mm 2 mivel -El moem 3 bastroto: modifcacone: o wma
facilmenta, umb“ 3B§°m:nwl’ modifcacicn 'mmygnnb-dmbhphhb
aXEactca Yy osexoantica som | 4. Ao mivel acoardo coo s mgmficado o por I ordamacion de I
adecundas. o
-5¢ mgmare una modEScacito Duy espectica de
algunos de Jos sarmymos del o
-E1 starm o5 claro, tieme samantica v smrwos adocuads
COEERENCIA I. No cxple com el e | -El fam no tens relacon logica con b demansiom.
El tiems Sene melacon logoca | 2. Bago mivel -El st tisno wa relacion tangencial con by dimeossom.
cm [ dmansice o | 3. Modarado mivel -El ttem tieno una relacion moderada con Ia dimencion
mEcador qus oy | 4. Ao mivel Qe et xmdiando.
omdando. -EI s % socoenta coaplstments ralacicoado con
dimention guo estt nediendo.
REILFVANCIA L. Noc=plecomel cmmno | -El tem puods ser elmximado oo qus 36 vsa ectada Ia
E e o esancal o | 2. Baomivel mediciom do Iy dimenuiom
mportnte; e decx, debe | 3. Moderado niusl -EI tam tios algume mleiancia, pero oo am pusde
sar mchaido. 4. A¥o mivel estar nchayemdo lo gue nods dsto.
-E1 e o5 relathaments meportams.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Motivacién laboral v calidad de servicio; Gerencia de Admimstracion Tnbutana, Mumcopahdad Provineal de Sullana, 20207,

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA

COHERENCIA

EELEVANCILIA

CLARIDATY

OBSERVACIONES
(51 debe medificarse un ftem por faver indigue)

Necesidades
Fisiologicas

Cree gue su  alimentscion es
saludable ¥ contmibuye a su buen
desempefio de actividades diarias?

iConsiders gue al Do tomar
descansos exagerados esma teniendo
un frabaje  bien planificade ¥

organizadns?

Necesidades de

Seguridad

i5on reconocidos en su emplso por
su desempelio, demostmando en todo

momento muche profesionalismo?

LEn sm entorno laboral, su salud es
considerada wn factor imporiante ¥y

primordizl?

Necesidades de

Afliscion

;Entre sus compaberos de mabajo
axicte una smosfera de amistad, a

pesar de las jerarquizs?

iEn sa wabajo, prevalsce el apoyo
mutnee v afecto enmme compaberos

para lograr un busn desempedia?

Necesidades de

Reconocimiento

iClree  gue enme los  jefes v
compafiercs de trabajo se brindan
confianzs ¥ ayuda moma?

iConsiders gque existe un buen Tato
de amabilidad ¥ respeto enite todos

los companeros de mabajo?

;Cres que sl eszilo de direccion v
liderazzo facilitan la resclucion de
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Mecesidades

problemas y conflictos intermos y

extemos?

Auntorrealizacion|

isu jefe feme la suficiante
creatividad para modvarlos en el
optimo desempetic de sus actividades

diarias?

iCrea gue la instimcién brinds
accesibilidad en todos los servicios

gue le offece al uwsnaario?

Confianza

;Esta de acuerdo, que la instimicidn al
momento de brindar el semvicie lo
realiza con  muacha costesia ¥
amabilidad?

Fiabilidad

;la informacion oftrecida por 1=
instimicion, lz considera adecmzda ¥
necesaria respecto a4 los reqguisitos

para algun beneficio en especial?

iConsidera gone &l momenmto de
brindar el servicio, demmestra muchs

empatis al nsoario?

Re:ponsabilidad

;Considera que la insHtecion se
PTreccupa por incrementar la
credibilidad de s=ms servicios goe

brinda?

iLa atencién que brinda la institucion
es con mmcha rapidezr v precision,
logrando cubrir las expectativas del

WSEAro?

Capacidad de
Eespuesta

JConsidera gue se preocupa  por
atender las Dpecesidades de los

usuaries, demosirandoe que conce al
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trabajo en su fotalidad?

;e Inferesa por brindar uma respuest
con prontitud ¥ veracidad respecto a
las necesidades vo mouwemdes de los

wsnanos”

e que los equpos de b
instimcion son los adecuados pan
brindar un servicio optime v de
calidad?

Tanzibilidad .
JConsiders que |2 insofucion le
otorza  los  reCumos  mecesarios
(mobiliarios v materiales) para la
mejora contma del servicio?

Calificar de 1 a 4 puntos,
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

51 | NO OBSERVACIONES

El instrumente confiens insimocionses claras ¥ precisas para responder el cuestionanio

Los ttams parmiten &l logro del objetivo de 1a investigacion

Los itams estan distribuidos en forma logica v secuencial

El mumero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser negativa su

raspuesta, sugiera los items 2 afadir.

Fe e I

Hay alguns dimensicn que hace parte del constructo ¥ no fue evaluada., X

VALIDEZ

APLICABIE

51 X

KO

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSEEVACIOMNES

5 X

KO

Validado por: Valdiviezo Perez Karina Tomasa

Firma: \/ |. 1

Telefonoe: 350400644 Email: karnavevyihotmail com
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