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PRESENTACION

Sefiores Miembros del Jurado, de acuerdo con las disposiciones estipuladas
en el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo, pongo a
vuestra consideracion la evaluacion del informe de investigacion titulado: " La
motivacional del personal y su relacion con la calidad de atencion al usuario en
la Municipalidad Provincial de Lamas, 2015" para obtener el Grado de Maestra

en Gestion Publica.

La presente investigacion se realiza para establecer la relacion existente entre
las variables motivacion del personal y calidad de atencion, aportando

conclusiones y sugerencias para mejorar el trabajo operativo municipal.

Esperamos que reconozcan los aportes y atributos positivos de la presente
investigacion, asi como que planteen las observaciones respectivas ante
alguna deficiencia que puede presentar; las mismas que contribuirdn a mejorar

el presente estudio.

La autora.
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RESUMEN

La investigacion corresponde al tipo de investigacion descriptiva correlacional,
esta propuesta para demostrar la hipétesis que la motivacion del personal tiene
relacion directa y significativa con la calidad de atencion al usuario en la
Municipalidad Provincial de Lamas, aplicAndose el método estadistico para el
procesamiento de la informacion y el contraste de la hipotesis, utilizando
técnicas de la encuesta con la aplicacion de cuestionarios con escala Likert,
para lo cual se aplic6 como procedimiento para la recoleccion de la informacion,
las etapas de: preparacion de los encuesta, recoleccion de datos, tabulacion y
analisis de datos; con cuyo proceso se obtuvieron como resultados que existe
una motivacién de nivel medio o aceptable, con muy bajos porcentajes en los
niveles extremos de mucha insatisfaccion o satisfaccion; para el caso de la
variable calidad de atencién, se evidencia también una aceptable de atencion a
los usuarios del servicio con una tendencia muy ligera hacia el nivel satisfecho,
destacando la empatia como factor de mayor aceptacion. A partir de este trabajo
metodoldgico se arribd a la conclusion que tanto la motivacion de personal como
de calidad de atencion se encuentran en niveles intermedios entre las escalas
de satisfaccion e insatisfaccion, ademés de quedar demostrado que existe una

relacion directa y significativa entre las variables estudiadas

Palabras clave: motivacion laboral, calidad de atencidn, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia.

Xi



ABSTRACT

The investigation corresponds to to type of investigation descriptive
correlacional, is proposed to demonstrate the hypothesis that motivation of the
personnel has relationship direct and significant with the quality of attention to
user in the Municipality Provincial of Muds, information being applied of statistical
method even from processing of the and of contrast the hypothesis, using
techniques of the he polls with the application of questionnaires with scale Likert,
for which if applied as procedure even the harvesting of the information, the
stages of: preparation of he polls them, harvesting information, tabulation and
analysis of information; with whose process there was obtained as results that
exists a motivation of average or acceptable level, with very low percentages in
the extreme levels of a lot of dissatisfaction or satisfaction; for the case of the
variable quality of attention, the acceptable one is demonstrated also of attention
to the users of the service by a very light trend towards the satisfied level,
emphasizing the empathy as factor of major acceptance. From this
methodological work one arrived at the conclusion that so much the motivation of
personnel since of quality of attention they find in intermediate levels between
the scales of satisfaction and dissatisfaction, beside it was able only
demonstrated that exists a direct and significant relation between the studied

variables

Keywords: work motivation, quality of care, responsiveness, assurance,
empathy.
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|. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problematica

Los procesos de gestion de los recursos humanos en el estado constituyen
parte de todo un proceso de mayor amplitud de cambios en la gestidn
organizativa y funcionamiento del aparato administrativo del estado. Durante
muchos afios se ha puesto en agenda la necesidad de reformas en la gestion
estatal para referirse a estos procesos de gestion, ademas de los recursos
humanos, se ha ampliado a temas de presupuesto, y las formas de prestacion

de servicios.

En el estado peruano, las normas que regulan todas las acciones de
administracion de personal o de recursos humanos, tiene tres grandes
momentos, primero en el aflo 1950 cuando se promulga el D.L. N° 11377 y su
reglamento, donde se activan los indicadores de las acciones y procesos de
personal, luego viene el D.L. N° 276 Ley de Bases de la Carrera Administrativa y
de Remuneraciones del Sector Publico, y su reglamento D.S. N° 005-90-PCM,
consolidan y perfeccionan acciones y procesos de personal de las ya
consignadas en el D.L. N° 11377 y en la actualidad la Ley N° 30057, Ley del
Servicio Civil aprobada en el afio 2013, que pretende insertar la meritocracia
para la mejora de la calidad de los servicios que brinda la administracién publica

a la comunidad.

En todos estos marcos normativos se ha reglamentado los procesos de ingreso
de personal a la administracién publica, los sistemas de control de asistencia y
permanencia de personal, el registro de personal, con la formulacién del

escalafon de servidores de cada entidad publica

Existe un factor que tiene que ver con el desarrollo cabal de las capacidades de
los trabajadores y estéa referido a la motivacion en el trabajo que determina las
conductas originadas por diversos factores, pero que se expresan muchas

veces en el desarrollo de las actividades laborales.
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Si esto constituye una generalidad en el sector publico peruano, entonces los
gobiernos locales como es el caso de la Municipalidad Provincial de Lamas,
donde la atencion al publico usuario no es la éptima y las quejas son frecuentes
por deficiencias en la atencion de los trabajadores, por lo que se requiere de

alternativas conducentes a soluciones adecuadas a la realidad del sector.
1.2 Trabajos previos
A nivel internacional

Sanchez M. (2011), realizé la tesis “Motivacién como factor determinante en el
desempeiio laboral del personal administrativo del Hospital “Dr. Adolfo Prince
Lara”. Puerto Cabello, estado Carabobo” en la Universidad Nacional
Experimental Politécnica de la Fuerza Armada Nacional de Venezuela; la
investigacion es de tipo descriptiva correlacional, donde la muestra de estudio

estuvo representada por doce empleados.

Se lleg6 a analizar los componentes motivacionales en el desempefio laboral,
llegando a concluir que hay un alto indice de descontento por las
remuneraciones que reciben como retribucion por su trabajo, el mismo que no

€s un incentivo para un trabajo con satisfaccion.

Ademas existe descontento por no recibir apoyo para la participacion en
certamenes que puedan contribuir con la actualizacibn de sus capacidades

profesionales.

También consideran poco incentivo por el cumplimiento responsable en materia
de asistencia y puntualidad a sus labores; ademas opinan que el ambiente
laboral no es el 6ptimo para el trabajo, debido a los conflictos permanentes que

se generan entre trabajadores.

Fuentes S. (2012) realizd la tesis: “Satisfaccion Laboral y su Influencia en la
Productividad”, realizada en la Universidad Rafael Landivar de Guatemala,
utilizando como sujetos de estudio a 20 trabajadores de la Delegacion de

Recursos Humanos del Organismo Judicial, que corresponden al 40% de la

14



poblacion del Centro Regional de Justicia de Quetzaltenango, que poseen una

condicién econdmica media.

Para el trabajo de campo se utiliz6 un cuestionario orientado a determinar el
nivel de satisfaccion laboral que poseen los trabajadores, asi como para
identificar la productividad se aplicé una encuesta aplicada a los jefes de areas
con el proposito contar con una evaluacion a los trabajadores que estan a su

cargo.

La evaluacion realizada por las jefaturas, en lineas generales, considera que los
trabajadores cuentan con un aceptable nivel de productividad, ademéas que se
encuentran satisfechos al estar dotados de un espacio laboral aceptable en
Optimas condiciones para su trabajo; por lo que el nivel de satisfaccion laboral

es alto, caracterizandose por una adecuada comunicacion interna en el trabajo.

Garcia V. (2012) desarroll6 la tesis “La motivacion laboral. Estudio descriptivo
de algunas variables” en la Universidad de Valladolid-Espafia, corresponde a un
investigacion descriptiva, realizada con una muestra de 20 trabajadores de
diversas instituciones, de condicion laboral estable; utilizando técnicas
cualitativas de entrevistas y grupos de discusion, concluyendo que los
trabajadores reconocen contar con el reconocimiento de sus superiores,

representando esto un importante factor motivacional en el trabajo.

El reconocimiento es percibido por los trabajadores como una necesidad
permanente para el 6ptimo desempefio en el trabajo, consideran a este factor

como un estimulo motivador que genera mayor produccion en la empresa.

Ortega R. & Pifla S. (2005) desarrollaron la tesis “Analisis de la Motivacion en el
Personal de la Empresa F.M.F. Construcciones C.A. segun Victor Vroom
Maturin”, en la Universidad del Oriente, en Monagas-Venezuela. Se trabajé con
una muestra de estudio, compuesta por 15 trabajadores, con lo cual concluyeron
gue por parte de la empresa, se otorgan ciertos incentivos como lo es el seguro
de salud y los reconocimientos cuando se trata de una labor sobresaliente en el

trabajo.
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Sin embargo estos incentivos son dados de manera aislada, no existe una
politica estructurada que posibilite la dotacion de incentivos de forma

permanente con el previo conocimiento del trabajador.

Asimismo los trabajadores no relacionan el rendimiento en el trabajo con los
incentivos motivacionales, porque consideran que su trabajo no es compensado

adecuadamente con los incentivos necesarios en todo espacio laboral.
A nivel nacional

Armas L. (2012), realizé la tesis “Calidad de servicio y nivel de satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sanagoran” en la Universidad
Nacional de Trujillo, Pera, orientada a determinar la influencia entre variables,

para lo cual se utilizé una muestra de estudio de 203 personas.

El estudio concluye que la mayoria de los trabajadores poseen un buen nivel de
satisfaccion laboral, ademas de mostrar aceptable pre disposicion para aspectos
gue garantizan un adecuado servicio a la comunidad, como el correcto trato a

los usuarios, el trabajo honesto, entre otros aspectos.

Una de las exigencias mostradas por el publico usuario esta relacionada con la
necesidad de contar con personal de reconocida capacidad técnica para el

trabajo, para lograr una atenciéon mas rapida a sus gestiones.

Gonzalez-Alva S. (2013) realizo la tesis “Gestion del desempefio y motivacion
de los trabajadores de una empresa automotriz”, en la Universidad San Martin
de Porres de Lima - Perud; se empled un disefio de tipo descriptivo correlacional,
utilizando como instrumentos para la recoleccion de datos la observacion y

encuestas; con una muestra, de 40 trabajadores.

Entre las conclusiones mas importantes se sefiala que la gestién de desempefio
de la organizacion no logra niveles aceptables de aprobacion porque los
empleados consideran que son pocos los componentes que se pueden
considerar 6ptimos para una buena gestién, donde reconocen a la disposicion

logistica y la evaluacion que se realiza de manera imparcial a los trabajadores.
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Los indicadores de motivacion estudiados no arrojaron resultados positivos para
la empresa, porque los trabajadores no sienten que se estén implementando
acciones motivacionales internas ni externas, que contribuya a contar con un

personal en condiciones éptimas para mejorar su rendimiento laboral.

Onton I, Mendoza C. & Ponce M.(2010) realizaron la tesis “Estudio de calidad
de servicio en el Aeropuerto de Lima: expectativas y percepcion del pasajero
turista” en la Pontificia Universidad Catolica del Peru; el estudio tiene un
enfoque cuantitativo con alcance de tipo descriptivo, para el cual se aplico un

cuestionario con escala tipo Likert, a una muestra de 401 personas.

La investigacion concluye que el publico usuario del aeropuerto considera que
elementos de la calidad como la fiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta,
son los de mayor importancia en el servicio al pasajero; sin embargo hay
aspectos negativos reconocidos como los bajos niveles de empatia que
muestran los empleados en el trato al publico y en la inseguridad en el servicio,

principalmente cuando se presentan casos de pérdida de equipajes.

Vasquez S. (2007) desarroll6 la tesis “Nivel de motivacion y su relacion con las
satisfaccion laboral del profesional de enfermeria en el Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, 2006” en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos de
Lima-Peru, en un estudio ,correlacional que tuvo como muestra al personal de
enfermeria de Hospital, se utilizaron encuestas, concluyendo que existe un nivel
medio de motivacion en el trabajo, caracterizado por las limitadas oportunidades
de mejoramiento académico que se les ofrece; pero hay aspectos de relevancia
gue se consideran positivos, como la identificacién para con la institucion, la
responsabilidad en el cumplimiento de funciones y los niveles de autonomia que

les permite un trabajo adecuado a las necesidades de los usuarios.

En igual nivel se encuentra la variable de satisfaccion laboral, donde los
indicadores de mayor aceptacion se relacionan en el desempefio en el trabajo,

la relacién horizontal con los superiores y las condiciones remunerativas.
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Al realizar la prueba de hipotesis se demuestra que existe evidencia estadistica
para afirmar que las variables motivacion y satisfaccion laboral, se encuentran
asociadas, no son independientes, ademas esta asociacion esta determinada

por una relacion directa o, positiva.
1.3 Teorias relacionadas al tema

La Motivacion, segun Reeve (1994), es posible entenderla como "una causa
hipotética de la conducta inducida por las condiciones ambientales o que se
puede inferir de las expresiones conductuales, fisioldgicas y de auto — informe".
En este sentido, el estudio de la motivacién puede ser entendido como "la
busqueda de las condiciones antecedentes al comportamiento energizado y

dirigido”

Las organizaciones enfrentan grandes retos, uno de ellos es motivar a sus
trabajadores para lograr los objetivos planteados y en esa medida lograr los
resultados esperados, sin embargo, existe otros factores por lo cual un
empleado trabaja o contribuye con su esfuerzo a la organizacion, no solo las
remuneraciones es un factor motivador, también existen otras necesidades
como el reconocimiento, aspiraciones a puestos superiores, hacen que el
trabajador se esfuerce mas. La gran cantidad de administradores dentro de las
instituciones se ven afectados por la crisis mundial y eso repercute en los
trabajadores, es por esa razon que hay una lucha por encontrar empleo donde
se desarrollen las habilidades fisicas mas que intelectuales, ya que la mayoria
de instituciones requieren personal capacitado en determinadas areas, ya que el
trabajo fisico mayormente son automatizados y que no requieren de mucho
personal, a todo eso se suman los malos climas laborales dentro de las
instituciones y eso genera pérdidas de la economia en las empresas , por ese
motivo es de gran importancia que las instituciones motiven a sus colaboradores
y no dejar que esos aspectos negativos influyan en ellos, y como consecuencia

de ellos lograremos mas competitividad y satisfaccion laboral.

Para, Koontz & Weihrich (1999), la motivaciéon es un término genérico que se

aplica a una amplia serie de impulsos, deseos, necesidades, anhelos, y fuerzas
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similares. Por ello, decir que los administradores motivan a sus subordinados, es
indicar, que realizan cosas con las que esperan satisfacer esos impulsos y
deseos e inducir a los subordinados a actuar de determinada manera. En el
sentido practico, Solana (1993), define que la motivacion es lo que hace que un

individuo actue y se comporte de una determinada manera.

Tener motivados a los colaboradores es de igual modo importante en cualquiera
de sus ambitos, de tal modo que esto se vuelva un estilo de vida, ya que una
persona que esta motivada hace con agrado y con gusto sus labores y trata de
desarrollarse profesionalmente y se siente seguro de si mismo y de su labor
dentro de la institucion y se siente comprometido con los objetivos de la
organizacion, por lo tanto, eso conlleva a que los objetivos y las metas trazadas

se cumplan satisfactoriamente.

La motivacion dentro del contexto laboral, segun Robbins (2004), puede ser
entendida como la voluntad de ejercer altos niveles de esfuerzo hacia metas
organizacionales, condicionadas por la satisfaccion de alguna necesidad
individual, entendiendo por necesidad un estado interno del sujeto que hace que

ciertos resultados parezcan atractivos.

La motivacion es sobre todo emocional”, si la persona esta bien emocionalmente
favorecera a la empresa, por lo que tener personal motivado y con todas las

comodidades se tendra mejores resultados

Gonzalez & Olivares (1999), mencionan que la motivacién laboral comprende
los procesos individuales que llevan a un trabajador a actuar de cierta forma y
gue se vinculan con su desempefio y satisfaccion en la empresa. Asi mismo,
comprende los procesos organizacionales que influyen tanto en los motivos de
un trabajador como en los de una empresa, con el fin de que vayan

encaminados hacia una misma direccion

Por su parte, Reeve (1994) resalta la existencia de un proceso motivacional que
se refiere a un flujo dindmico de estados internos que ocasionan la accién

humana. Este ciclo consta de cuatro etapas principales, que son: (i) anticipacion;
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(i) activacién y direccion; (iii) conducta activa y retroalimentacion del resultado; y

(iv) resultado.

Los reconocimientos e incentivos dependen del esfuerzo que la persona ponga
de acuerdo al rol que se desempefia, determinando su capacidad de esfuerzo

que el trabajador esté dispuesto a dar para realizar cierta actividad.

La productividad es el suministro de datos consistentes exactos y oportunos
atreves de todas las areas funcionales de las empresas, proporciona
informacion en tiempo real para la evaluacion el control y la mejora de los

procesos

En la relacion motivacion y comportamiento, Chiavenato (2004), considera que
existen tres premisas que explican la naturaleza de la conducta humana, éstas
son: el comportamiento es causado. Es decir, existe una causa interna o externa
gue origina el comportamiento humano, producto de la influencia de la herencia
y del medio ambiente. Se reconoce dos clases de motivacion: la extrinseca y la

intrinseca.

La motivacion extrinseca es entendida como la motivacién que proviene de
fuentes ambientales externas. Reeve (1994 p. 22) considera que "las causas
fundamentales de la conducta se encuentran fuera y no dentro de la persona”,
es decir, alude a fuentes artificiales de satisfaccion que han sido programadas

socialmente, como por ejemplo, los halagos y el dinero.

La teoria de Herbezg (1968) considera como factores externos de motivacion
laboral los cuales, a las politicas y administracion de la compafiia, supervision,
condiciones de trabajo, relaciones interpersonales, salario, categoria, seguridad

en el empleo y vida personal.

Segun Ardouin (2000), en la motivacion extrinseca, el empleado sefala
conductas de trabajo atribuibles a resultados derivados de fuentes diferentes del
trabajo mismo (compafieros de trabajo, supervisor del empleado o la

organizacién misma).
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La motivacién intrinseca es considerada en aquellas situaciones en que las
recompensas extrinsecas son insuficientes, las personas pueden activar
conductas internas motivadas, a este tipo de motivacion, segun Reeve (1994),
se le llama el interés intrinseco, que emerge espontaneamente por tendencias
internas y necesidades psicolégicas que motivan la conducta en ausencia de

recompensas extrinsecas.

Segun Ardouin (2000) en un estado de motivacion intrinseca, el empleado
muestra comportamientos de trabajo atribuibles a resultados derivados del
trabajo mismo. En general, se asocia a la necesidad de completar las propias
potencialidades, el deseo de las personas por investigar, explorar y dominar su
entorno y la importancia para el individuo de triunfar en tareas desafiantes y en

asumir responsabilidades.

Segun Davis & Newstrom (1993), en el ambito del trabajo las necesidades
inferiores bésicas no suelen dominar, debido a que ellas se encuentran
normalmente satisfechas. En esta linea, Senge (2004) afirma que “a
efervescencia que hoy vemos en el mundo de la administracion continuara hasta
gue las organizaciones comiencen a abordar las necesidades superiores:

autoestima y autorrealizacion”.

En el caso de los servicios publicos locales y el desarrollo integral, sostenible y
armoénico de una determinada jurisdiccién, los gobiernos locales como nuestros
representantes en el Perd, generan un orden publico y el desarrollo de una
localidad, pero es indispensable brindar un servicio de calidad y para lograr eso
es necesario que los colaboradores se sientan satisfechos con las actividades

gue realicen.

La Ley N° 23853 - Ley Organica de Municipalidades y Modificatorias, considera
a la Municipalidad como una empresa de derecho publico, con personalidad
juridica y patrimonio propio, a quien corresponde la administracion publica y
cuya finalidad es satisfacer las necesidades de la comunidad local y asegurar su

participacion en el progreso economico, social y cultural de la comunidad. La

21



Municipalidad de Morales tiene la finalidad de satisfacer las necesidades de los
moradores del distrito ya mencionado, haciendo que haya una participacion
ciudadana adecuada y transparente con el fin de alcanzar el progreso de la

comunidad y por lo tanto del pais.

Los trabajadores dentro de las organizaciones y en especial las Municipalidades
son individuos que buscan alcanzar metas especificas organizaciones como
propias, por lo tanto, cuando ellos son recompensados por sus labores ellos
automaticamente sienten satisfaccion y sienten que su trabajo es importante, a
eso llamamos motivacion, y un colaborador que este feliz en sus labores cumple
eficientemente los objetivos de la organizacion y se lograra la competitividad

ante las otras instituciones.

Sobre la variable Calidad de Atencion, existen diversas concepciones, para
Alvarez (2003), la calidad depende de un juicio que realiza el usuario, este
puede ser un juicio del producto o del servicio, segun las caracteristicas de su

uso.

El concepto de calidad, ha ido evolucionando en el tiempo, pero siempre ha
tenido como actores a la empresa y el cliente, como un proceso que busca la

satisfaccion de este ultimo.

El concepto de calidad en los ultimos tiempos vino evolucionando de manera
progresivamente desde sus origenes, incrementando los objetivos como
también cambiando la orientacion hacia la satisfaccion completa de los clientes.
La importancia de la calidad es conocer y poder tener en claro ya que para una
organizacion, dar un servicio o producto de calidad es atraer clientes,

inversiones, etc.

La calidad es muy importante en la organizacion que nos trae muchos beneficios
para que la empresa haga las cosas bien de manera mas estructurada para la
satisfaccion de los clientes tanto internos y externos, esto tendra consecuencia
en la reduccion de costos, ya que la empresa podra evaluar su proceso para sus
productos y ayudara a que sus maquinas o colaboradores trabajen de manera

eficiente, que el objetivo de los colaboradores sera que su atencion de calidad
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que ayudara que sus pensamientos se habra a oportunidades de innovar o
mejorar su proceso en su area se podra incrementar los afios de vida de la
organizacion dentro del mercado, por consecuencia sus clientes, proveedores
seran mas fieles, ayudando que la empresa crezca notablemente y generando

empleos con colaboradores de calidad.

Para poder poner en practica la calidad debemos involucrar la alta direccion
para que el proceso de mejoramiento de calidad sea una filosofia y una cultura

para los trabajadores de la organizacion y puedan comprender los propdsitos.

La alta direccion debe estar consciente y estar de acuerdo que la mejora va ser
continuo en la organizacion que logrard que este tenga un cambio hacia el éxito,
pensando en los clientes tanto internos y externo, esto se basa en principios que
ayudara que la empresa pueda cumplir con la calidad que debe conocer definir
que la calidad es un requisito primordial para la organizacién, haciendo que los
colaboradores se concientice para el buen servicio que se debe brindar a los
usuarios, tendra que tener un sistema de calidad que ayudara que se ordene
todos los procedimientos de todas las areas de la empresa esto ayudara que se
pueda tener andlisis de causa, acciones correctivas todo ayudara que se
prevenga situaciones erréneas hacia el cliente, tratando de que los errores se
eliminen de los procesos de los colaboradores, contar con indice que se podra

evidenciar la medida que se esta cumpliendo la calidad.

Segun Malagén, Galan & Ponton (2006), la calidad de la atencién es el
conjunto de caracteristicas técnicas-cientificas, materiales y humanas que debe
tener la atencion que se provea a los beneficiarios, para alcanzar los efectos

posibles.

La calidad es muy importante dentro de la organizacion ya que el objetivo de
este es ayudar a la empresa a que crezca la satisfaccion del usuario, proveedor,
clientes internos, etc. Se haran un conjunto de acciones que haran una mejora
dentro de la organizacion mediante analisis de la empresa ayudara a hacer una
evaluacion real que existen problemas en la empresa donde sera posible

identificar problemas que ayudara a hacer mejoras en ellas para cumplir con los
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objetivos de la mejora continua buscando solucionar posibles soluciones y poder
hacer un filtro para un mejor seleccién de soluciones, que paso siguiente sera
implantar la mejor solucion para los problemas, después sigue la medicion,
analisis, evaluacion de los resultados, para que se pueda evidenciar el logro de

los objetivos de este que serd para la mejora y formalizacidén de la empresa.

El enfoque de la Gestion de la Calidad Total incorpora una nueva cultura
corporativa que Alvarez (1998) sintetiza en los siguientes principios: el cliente
es lo primero; trabajo en equipo y la colaboracion; la satisfaccion del cliente;

mejora continua.

Para acceder a una gestion de calidad la empresa debe evaluarse de manera
estricta ya que sera de total importancia el resultado del diagnostico para que
pueda tener muy en claro que van a cambiar para que pueda tener un servicio o
producto de calidad, con una meta de mejorar o replantear sus procesos,
manuales que tiene la organizacién, mientras se pueda tener en claro las
falencias de la empresa se podra tener acciones correctivas y de mejoramiento
continuo, mientras la empresa no tiene claro sus fallas y errores no podran
evolucionar por lo tanto el diagnostico de la organizacion es de vital importancia
el cual se debe tener en cuenta son las siguientes actividades: Calidad actual,
diagnéstico estratégico de la calidad. Después de conocer los errores la
empresa debe elaborar planes de acciones, acciones correctivas que todo se
debe implantar como instructivo para el buen cumplimento de este, como
columna vertebral esta la formacion en disefio y mejoramiento de procesos,
como también esta el mejoramiento de procesos, estos procesos ayudan a que

la calidad tenga base y se pueda mejorar.

Cuatrecasas (2005) plantea que para poder adaptar con garantia el concepto
de calidad a los servicios es necesario conocer las caracteristicas propias de
estos. Los usuarios evaltuan tanto el producto final como el proceso, en este
sentido, calidad es lo que el cliente hace o lo que es a partir de sus

percepciones.

24



La calidad, la eficiencia en la gestidn y la administracién de los recursos publicos
son exigencias cada vez mas demandadas por el ciudadano, que, segun Nalda,
(1992).ademas, espera ser tratado adecuadamente en sus relaciones mas o

menos esporadicas con la administracion.

El desarrollo del plan de asesoria, es importante en la organizacion ya que para
el buen funcionamiento este debe ser evaluados por asesores externos e
internos para poder saber que las series de actividades que se hizo como
concientizar a los trabajadores que sea una cultura y un lenguaje en la empresa,
la alta responsabilidad debe estar consciente que gracias a las asesorias la
empresa estard en una mejora continua, que se tuvo que tener una metodologia
para la implementacién de un Sistema Integrado de Calidad teniendo como base
la norma ISO 9001:2008, por consiguiente se formaran la gestion de procesos,
gestion de indicadores, formando a los colaboradores con paramentos de un
control en los procesos, indicadores, como parte primordial esta la auditoria del
sistema de gestion de la calidad que sirve para que este en constante
evaluacion y se puede evidenciar problemas que se pueda mejorar, como
también esta las acciones correctivas que es la continuacion de las auditorias y

se tiene que tener acciones para el mejoramiento de los problemas.

Drummond, (1995), en referencia a la calidad atencién en los servicios publicos,
afirma que éstos han de planificarse, dirigirse y evaluarse desde la perspectiva
de la satisfaccién de las expectativas de los ciudadanos/clientes, y considera
gue el ciudadano/cliente percibe un servicio de calidad cuando se siente bien
atendido por el productor.

Teniendo en consideracién que en la presente investigacion se trata de la
medicién de la calidad del servicio, relacionada con la actitud del personal
encargado de la atencion, se toma las dimensiones propuestas por
Parasuraman et al. (1994) que se relacionan con el factor humano como la

Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia

La Capacidad de Respuesta, entendida como la capacidad de reaccionar ante

cualquier problema o eventualidad que ocurra previa o durante una atencion, la
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disposicion y voluntad para atender a los usuarios y proporcionar un servicio

rapido.

La Seguridad, concebida como los conocimientos de los empleados sobre lo
gue hacen y atencidbn mostrados por los empleados, certeza, cortesia y su

capacidad de transmitir confianza y credibilidad

La Empatia, entendida como la habilidad de los empleados para entender la
formas de pensar de los usuarios del servicio, brindando una atencion

personalizada con criterios de accesibilidad y comunicacion.
1.4 Formulacién del problema
En la presente investigacion se propuso abordar el problema siguiente:

¢, Cual es la relacion que existe entre la motivacional del personal y la calidad

de atencidn al usuario en la Municipalidad Provincial de Lamas, 20157
Cdmo problemas especificos se tiene:

e /;Cudl es la relacibn que existe entre la motivaciéon extrinseca del
personal y la calidad en la atencion al usuario en la Municipalidad

Provincial de Lamas, 20157

e (Cudl es la relacion que existe entre la motivacion intrinseca del personal
y la calidad en la atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de
Lamas, 20157

1.5 Justificacion del estudio

La presente investigacion cumple con los criterios de justificacion, porque en
materia de conveniencia, las municipalidades tienen el reto de mejorar
continuamente sus procesos internos proyectandose hacia la busqueda de
mejor calidad en los servicios que ofrecen a los ciudadanos, por lo que el
estudio de la motivacion como la calidad de atencion, son factores que deben

contribuir a esos propositos.
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La relevancia social, radica en la concepcién que los servicios municipales
constituyen un servicio publico, por lo que es un problema eminentemente
social, porque se trata de servicios a donde recurre la poblacion usuaria sin

distincidn alguna; por tanto involucra a toda la sociedad sanmartinense.

El valor tedrico se sustenta en que el presente trabajo de investigacion es de
vital importancia para el conocimiento concreto de uno de los sistemas de
trabajo del sector publico, para la busqueda de soluciones a un problema
publico vigente, porque se logra determinar el comportamiento de cada una de

las variables y la relacion entre que existe entre ellas

Las implicancias préacticas se observan cuando los resultados del estudio son de
beneficio de las instituciones del estado, no solo del municipio en estudio, para
mejorar los niveles de atencién al publico usuario. Igualmente son de utilidad de
los mismos trabajadores, porque contribuird a la toma de conciencia del servicio

gue se presta a la poblacion.

Las implicancias metodoldgicas se consideran en la aplicacion de instrumentos
de evaluacidén debidamente disefiados y validados, que permitieron evaluar los
niveles de motivacion y de calidad de atencién, por lo que pueden servir para su

uso en otras instituciones, principalmente municipalidades.
1.6 Hipotesis

Existe una relacion directa y significativa entre la motivacional del personal y la

calidad de atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de Lamas, 2015
Hipotesis especificas:

e EXxiste una relacién directa y significativa entre la motivaciéon extrinseca
del personal y la calidad en la atencion al usuario, en la Municipalidad
Provincial de Lamas, 2015

e Existe una relacion directa y significativa entre la motivacion intrinseca del
personal y la calidad en la atencion al usuario en la Municipalidad
Provincial de Lamas, 2015
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1.7 Objetivos.
Objetivo general

Establecer la relacion entre la motivacional del personal y la calidad de

atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de Lamas, 2015
Objetivos especificos:

e Determinar las condiciones de motivacion extrinseca e intrinseca que

caracterizan a los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Lamas

e Evaluar la calidad de atencion que prestan los empleados, a partir de la
percepcion de los usuarios del servicio en la Municipalidad Provincial de

Lamas
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Il. METODO

2.1 Disefio de investigacion

Teniendo en consideracion la naturaleza de la investigacion, el estudio responde
a un disefo descriptivo-correlacional. Al esquematizar este tipo de disefo se

obtiene el siguiente diagrama:

O1

M r

/
\Oz
Donde:

M: Usuarios del servicio
O1: Motivacion del personal

r : Coeficiente de correlacion

0O2: Calidad de atencion
2.2 Variables, operacionalizacién
Variable 1: Motivacion del personal

Variable 2: Calidad de atencion

Operacionalizacion de variables
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Comunicacion

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES .
CONCEPTUAL |OPERACIONAL MEDICION
Remuneracién
Respaldo de jefatura
Ambiente de trabajo
Extrinseca ' f
Conducta Xtri é\:ctltud qe c?m pafieros
inducida por las | Condiciones de omurlncalmon
- . . Capacitaciones
condiciones | trabajo que tiene —
. . Equipamiento
L ambientales o el trabajador . ,
Motivacion Valoracion del trabajo .
que se puede |para favorecer su , Ordinal
delpersonal | . _ . Libertad
inferir de las respuesta al —
. . . Reconocimientos
expresiones | trabajo, medidas —
. Estado de animo
conductuales, |con cuestionario . —
o Intrinseca  |Responsabilidad
fisiologicas. ,
Uso de capacidades
Deseo de superacion
Sentirse escuchado
Eficiencia
Disposicion
, Capacidad de |Orientacién al usuario
Conjunto de Expresiones de respuesta
J L trabajador al P V?Iuntad
ca::;?:::cas atender a los Tiempo de respuesta,
i —
. y usuarios Conocimiento de tareas
Calidad del | humanas que Certeza ,
atencin debe fenerla valoradas porlos | Seguridad : Ordinal
atencion que se receptores del coree
\ senicio a fravés Confianza
provea a los doun Atencion personalizada
beneficiarios. ibili
cuestionario. Empatia Accesibilidad
Iniciativa

2.3 Poblacion y muestra

La poblacién de estudio para la medicion de la variable motivacion del personal,

estuvo conformada por 52 trabajadores administrativos que realizan atencion al

publico usuario en la Municipalidad Provincial de Lamas. Por considerarse una

cantidad accesible, la poblacion integra de trabajadores fue considerada como

muestra del estudio
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Para el caso del publico usuario, se consideré como poblacion de estudio a 988
usuarios, que representan el promedio mensual de atendidos durante el afo
2014, teniendo en cuenta que en el periodo de un mes se realiz6 el trabajo de

campo.

La muestra de usuarios estuvo representada por 61 personas habiéndose
calculado aplicando la férmula siguiente;

Z*pgN
EXN — 1) | Z%pq

Doénde:
» n es el tamafo de la muestra
Z es el nivel de confianza 90%= 1.64
p es la probabilidad de éxito 60%/100= 0.6
g es la probabilidad de fracaso 40%/100 = 0.4
E es el nivel de error 10%/100 = 0.1

YV V V V V

N es el tamafio de la poblacion= 988

n=_(1.64)2(0.6)(0.4)(988)
(0.1)%(988-1)+ (1.64)%0.6) (0.4)
n=637.76
10.52
n=61

El muestreo, para este ultimo caso, fue de tipo probabilistico aleatorio simple,

por lo que no se aplicé criterios de inclusion o exclusion alguna.
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2.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Para la medicion de las variables, desde la expresion de los integrantes de la
muestra, se utilizé dos cuestionarios de encuesta, con escala Likert. El primero
relacionado con la motivacion del personal, y el segundo, relacionado con el la

calidad de atencion a los usuarios del servicio.

La validez de los instrumentos se realiz6 mediante el sistema de evaluacion de

expertos, cuyas fichas se presentan en anexos.

la confiabilidad de los cuestionarios se realizé con la aplicacién de una encuesta
piloto, cuyos resultados se sometieron a la prueba de confiabilidad de Alfa de

Cronbach. Los resultados se presentan en anexos.
2.5 Métodos de anélisis de datos

El método utilizado en la presente investigacion fue el método cuantitativo
estadistico, que permiti6 examinar los datos de manera cientifica, a partir de los
datos numéricos recabados en campo, con ayuda procedimientos estadisticos.

Se hizo uso de las técnicas de recojo y analisis de datos cuantitativos.

Una vez aplicados los instrumentos, se ingresaron los datos a una base de
datos El analisis se realiz6 en dos etapas. En la primera, se utilizd estadistica
descriptiva para conocer los niveles de la motivacion del personal, como para
evaluar la calidad del servicio prestado a los usuarios; ademas de la descripcion
cuantitativa de la aplicacién de los cuestionarios, luego de aplicar la valoracién

correspondiente a cada una de las respuestas

En la segunda etapa, para contrastar las hipétesis de prueba de Pearson para
variables ordinales, de forma que se pudo establecer la incidencia lineal y

significativa entre las variables de estudio.
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2.6 Aspectos éticos

Los resultados presentados corresponden a la informacién de campo, obtenida y
procesada, utilizando los procedimientos de la investigacion cientifica que
garantizan la veracidad del estudio. Asimismo en la aplicacion de la encuesta se
ha respetado el derecho a la reserva de identidad y privacidad de los

encuestados.

En el estudio de los fundamentos tedricos, se ha tomado como referencias a un
conjunto de autores e instituciones que estan debidamente citados y

referenciados por respeto a la propiedad intelectual.
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lll. RESULTADOS

3.1 Condiciones de motivacidon extrinseca e intrinseca en los trabajadores

de la Municipalidad Provincial de Lamas

Para evaluar las condiciones de motivacion extrinseca e intrinseca que
caracterizan a los trabajadores, se aplicé un cuestionario con 20 interrogantes, y
considerando a los 52 trabajadores de la muestra se tiene 1040 respuestas,
distribuidas en cada uno de los aspectos preguntados en ambas dimensiones.

Procesando las respuestas obtenidas se tiene como resultado general a la tabla

siguiente:

Tabla 1: Motivacion del personal

ESCALA Extrinseca | Intrinseca | Total Motivacion
Muy insatisfecho 48 56 104
Insatisfecho 149 78 227
Aceptable 175 174 349
Satisfecho 100 141 241

Muy satisfecho 48 71 119
TOTAL MUESTRA 52 52 1975

Fuente: Elaboracién propia

Con los datos de las frecuencias absolutas obtenidas, se han calculado los
resultados porcentuales de las dimensiones extrinseca e intrinseca de la

motivacion, teniendo los siguientes resultados:
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Gréafico 1: Motivacién extrinseca
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Fuente: Elaboracién propia

Los valores mayoritarios de la motivacién extrinseca se presentan en las escalas
aceptable e insatisfecho, donde la escala aceptable ocupa la mayor frecuencia
con 34% e insatisfecho el 29%. La mayoria de las respuestas estan
concentradas en el lado izquierdo del grafico lo que implica que la tendencia
predominante de las respuestas se presentan entre las opciones muy

insatisfecho y aceptable.

Las preguntas de menor satisfaccion estan relacionadas con los incentivos que
se le otorgan por el rendimiento en el trabajo y con las actitudes que muestran

los compafieros de trabajo.

En contraparte, las preguntas que mayor satisfaccion merecieron, fueron las
relacionadas con el gusto que tienen en trabajar en el ambiente que les han

designado, ademas de la motivacion que reciben de la jefatura.
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Gréafico 2: Motivacién intrinseca
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Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de la motivacion intrinseca difieren de la anterior dimension,
porque los valores mayoritarios se presentan en las escalas: aceptable con 34%
y satisfecho con 27%, en ese orden, y la mayoria de las respuestas estan
concentradas en el lado derecho del gréafico, lo que significa que la tendencia
predominante de las respuestas se presentan entre las opciones: muy aceptable

y muy satisfecho.

El comportamiento de las respuestas favorables es homogéneo, sin destacar
ninguna de ellas; una situacion diferente se observa en las respuestas de
insatisfaccion, donde se destaca entre las menos satisfechas, al reconocimiento
gue debian recibir por el trabajo que realizan, asi como en lo referido a la

comunicacion que debe facilitar el trabajo que realizan los colaboradores.
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Gréafico 3: Motivacién total
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Fuente: Elaboracion propia

La motivacion laboral en términos generales, para los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Lamas se encuentra en niveles intermedios, la
mayoria se ubica en el nivel aceptable con 34%, con una ligera inclinacion hacia
los niveles satisfactorios, con 23% en la opcion satisfecho, donde los factores
externos de motivacién de principal incidencia para la satisfaccion se ubican en

condiciones fisicas para el trabajo y la relacién jefatura-trabajador.

En un nivel intermedio de incidencia estan los factores externos relacionados
con el aspecto remunerativo y la seguridad en el empleo. Asi como también los
factores internos de valoracién del trabajo, la libertad para la ejecucion de
tareas, el estado de animo, la responsabilidad en el cumplimiento de tareas y

sus deseos de superacion

Los factores que menos favorecen a la motivacion del personal, en el aspecto
externo, estan en los escasos reconocimientos que perciben por parte de la
entidad en el cumplimiento de sus funciones y las relaciones interpersonales
entre compafieros de trabajo; ademas en el componente intrinseco, la
necesidad de sentirse escuchado, cuando se trata de emitir propuestas para la
mejora de los procesos laborales; asi como también la necesidad de sentirse

reconocido por su labor.
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3.2 Evaluacion de la calidad de atencion en la Municipalidad Provincial de

Lamas

Para evaluar la calidad de atencion a partir de la opinion de los usuarios del
servicio en la Municipalidad Provincial de Lamas, se aplico un cuestionario con
15 interrogantes, 5 por cada una de las dimensiones, y considerando a los 61
usuarios de la muestra se tiene 915 respuestas en total.

Procesando las respuestas obtenidas se tiene como resultado general a la tabla

siguiente:
Tabla 2: Calidad de atencion

ESCALA CEREEREL) | o Empatia Total Calidad

de respuesta de Atencion
Muy insatisfecho 37 37 12 86
Insatisfecho 67 30 61 158
Aceptable 122 153 122 397
Satisfecho 73 30 73 176
Muy satisfecho 6 55 37 98
TOTAL
RESPUESTAS 305 305 305 915
TOTAL MUESTRA 61 61 61 61

Fuente: Elaboracién propia

Las frecuencias de respuestas obtenidas por cada una de las escalas conducen
a los siguientes resultados por cada dimension de la calidad de atencion:
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Grafico 4: Capacidad de Respuesta
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Fuente: Elaboracién propia

La capacidad de respuesta o capacidad de los trabajadores de reaccionar ante
cualquier eventualidad que ocurra durante la atencion al usuario se ubica
predominantemente en los niveles intermedios de la escala, con un porcentaje
mayoritario de 40% en la opcidén aceptable y 24% en satisfecho; donde ademas
se resalta que las respuestas de mayor satisfaccion son las que se referian a la
orientacién y disposicion que prestan los trabajadores para el llenado de los

formatos en los tramites de los usuarios.

También se observa que las respuestas que menor satisfaccion logran son las
referidas a la pregunta que interrogaba si nunca estan demasiado ocupados en
otras cosas, que tiene relacién con la cantidad de personal para las tareas de

atencion al publico.
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Gréfico 5: Seguridad
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Fuente: Elaboracién propia

En la dimension de seguridad, entendida como los conocimientos de los
empleados en su quehacer diario al atender a los usuarios del servicio, se
observa que la mitad del total de respuestas se ubica en el término medio, como
aceptable, las opciones extremas hacia muy satisfecho o muy insatisfecho

tienen porcentajes menores

En los resultados especificos por preguntas, se destaca que los usuarios
consideran que los empleados transmiten confianza con sus conocimientos, se
suma a esta situacion el hecho que el personal que atiende al publico, posee

experiencia en las funciones asignadas.

Los componentes restantes de las preguntas presentan niveles homogéneos de

respuesta.
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Grafico 6: Empatia
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Fuente: Elaboracién propia

La empatia o habilidad de los empleados para entender las formas de pensar
de los wusuarios del servicio, presenta resultados con una tendencia
predominante decreciente de aceptable a muy satisfecho, este resultado
constituye el que aporta mayor satisfaccion entre las dimensiones de calidad de

atencion.

En el analisis por preguntas se observa que se destaca ligeramente las
respuestas favorables de los usuarios porque los empleados les ayudan a
localizar las instalaciones del servicio, como parte de una atencion con
accesibilidad, las respuestas restantes tienen resultados homogéneos en la

misma tendencia que se observa en el gréfico.

Con estos resultados se tiene un resultado total de calidad de atencion que se

presenta en el gréafico siguiente:
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Gréafico 7: Total Calidad de atencion
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Fuente: Elaboracion propia

Calidad del Servicio en la Municipalidad Provincial de Lamas, vista desde la
Optica del usuario de los servicios municipales, del como se siente atendido en
las oficinas del local comunal, evidencia que se encuentra mayoritariamente en
el nivel medio, en la escala aceptable, con una tendencia muy ligera hacia los
niveles satisfecho y muy satisfecho, donde la dimensién que mas resultados
favorables trae es la empatia y la que menos resultados favorables tiene es la

capacidad de respuesta de los empleados de la municipalidad.

3.3 Relacion existente entre la motivacion del personal y la calidad de

atencion alos usuarios en la Municipalidad Provincial de Lamas

El estudio pretendi6 establecer el nivel de relacidon que existe entre las variables:
motivacion del personal y calidad del servicio, para lo cual se recabd la
informacion de campo con la aplicacion de los dos cuestionarios, procesando los
datos considerando que la escala Likert es de tipo ordinal, al haberse asignado

un valor numérico a cada uno de los valores de la escala.

42



Para determinar el tipo de prueba de hipétesis a utilizar se aplicé la prueba de
Kolmogorov-Smirnov para contrastar la distribucion de normalidad de los datos
obtenidos, partiendo de la hipotesis nula que la distribucién de los datos es

normal para ambas variables.

Tabla 3: Prueba de normalidad

Resumen de contrastes de hipotesis

Hipdtesis nula Prueba Sig. Decision
La distribucion de Motivacion es EI'I‘fEha d'_a 5 Rechace la
1 normal con la media 56,033 y |a SEanDngvD;J%T'a 043" hipdtesis
desviacian estandar 7 B8. una muestra nula.
La distribucidn de Calidad es E'ILfEha d'_g Conserve la
2 normal con la media 49,118 y la SEanDngvD;IJ%Ta 200"2  hipotesis
desviacidn estandar 7 83. Una rmuestra nula.

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significancia es 05.
TLilliefors corregido

“Este es un limite inferior de la verdadera significancia.

Fuente: Elaboracion propia

Aplicado el estadistico de prueba se observa que para la motivacion la
significacién es menor a 0,05, por tanto los datos no siguen una distribucién
normal, a diferencia de la variable calidad de atencién donde la significacion es
superior a 0,05 por lo existe evidencia que los datos siguen una distribucion

normal.

Ante estos resultados se optdé por una prueba de hipotesis no paramétrica,
utilizando la prueba de Spearman. Procesado el total de puntajes de las

muestras, se tiene los siguientes valores estadisticos descriptivos.
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Tabla 4: Estadisticos descriptivos de las variables

Estadisticos descriptivos

N Curtosis

Estadistico Estadistico Error estandar

IMotivacion 52 -,322 ,650
Calidad 61 ,150 ,604
N valido (por lista) 52

Fuente: Elaboracion propia

Para el contraste de la hipétesis de la investigacion se tiene como:

Hipdétesis nula: No existe relacion entre la motivacion del personal y la calidad de
atencibn a los usuarios en la Municipalidad Provincial de Lamas, son

independientes

Hipotesis alterna: Existe relacion directa y significativa entre la motivacion del
personal y la calidad de atencion a los usuarios en la Municipalidad Provincial de

Lamas

e Se acepta la Hipétesis Nula (Ho) si el Valor p > 0.05.
e Se acepta la Hipotesis Alterna (Ha) si el Valor p < 0.05
Para determinar si existe relacion directa entre las variables se procesé6 el

gréafico de dispersién, teniendo el resultado siguiente:
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Grafico 8: Dispersion entre variables
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Fuente: Elaboracién propia

Se observa que la distribucion de los valores de las dos variables sigue una
orientaciéon ascendente de izquierda a derecha, lo cual es indicador de una
relacion directa entre las variables de estudio de la investigacion; por tanto a
mayores niveles de motivacion laboral del personal, se tendra mejores niveles

de calidad de atencién al usuario en la Municipalidad Provincial de Lamas.

Para determinar el nivel de significacion de la relacion entre variables se realizé
la prueba de correlacion de Spearman, a partir de la base de datos obtenida,

teniendo como resultado:
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Tabla 5: Correlacién entre variables

Correlaciones

Motivacién Calidad
Rho de Spearman Motivacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,999™
Sig. (bilateral) ,000
N 52 52
Calidad Coeficiente de correlacion ,999™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 52 61

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia

Mediante la prueba de hipétesis de Spearman se obtiene un valor de
significacion bilateral de p = 0,000 < 0,05, por tanto se rechaza la Hipotesis Nula
y se acepta la Hipotesis Alterna (Ha), es decir que existe relacién directa y

significativa entre la motivacion del personal y la calidad de atencién a los

usuarios en la Municipalidad Provincial de Lamas
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V. DISCUSION

Los resultados del estudio indican que las condiciones de motivacion, que se
observan en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Lamas, en sus
dos dimensiones estudiadas, evidencian que se ubican predominantemente en
el nivel medio de la escala que tiene como valores extremos: muy satisfecho y
muy insatisfecho, esta situacion constituye un indicador que el estimulo que han
generado los procesos laborales en el municipio tienen una ligera inclinacion
hacia lo positivo, pero que es aun insuficiente si se desea lograr resultados de
mayor satisfaccion en los usuarios, maxime si se tiene en cuenta que la relacion
municipio-usuarios es preponderante para una gestion pensada en servir a los

ciudadanos.

En el andlisis de estos resultados se observa que la motivacidon extrinseca es la
gue tiene una ligera tendencia hacia los niveles de menos satisfaccién, por lo
que revertir esta situacion implica que la municipalidad, como institucion, asuma
esta responsabilidad para dotar de las condiciones necesarias de trabajo a sus
empleados. Estas caracteristicas, estan relacionadas con el contexto laboral por
ser esta motivacion un factor condicionado por recompensas 0 situaciones
externas que se viven en el espacio laboral; por ello se explica resultados
diferentes en otras investigaciones, como es el caso del estudio realizado por
Sanchez (2011), que encuentra un alto indice de descontento por los ingresos y
beneficios sociales que perciben en relacibn a el trabajo que realizan; a
diferencia de la presente investigacion el factor salario, si bien no logra
resultados de alta satisfaccion, tampoco es considerado como un factor poco
motivante, mas bien en el aspecto econémico los empleados municipales si
muestran baja satisfaccién por los incentivos que consideran, deberian recibir
por el rendimiento en el trabajo, como algo adicional a lo que perciben de
manera regular, se refieren a los incentivos por productividad, que perciben

otros trabajadores de la administracion publica.
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Donde se encuentran coincidencias es cuando en este estudio se observa que
la relacion con los comparfieros de trabajo, factor elemental para la motivacion
extrinseca del personal, no tiene resultados 6ptimos, asi lo manifiestan los
empleados encuestados al considerar que no existe condiciones aceptables de
comparfierismo para el trabajo; sobre este aspecto, Fuentes (2012), concluye
que las relaciones interpersonales, son indicadores que influyen para que los
trabajadores estén satisfechos, ya que segun su evaluacion realizada los
empleados se sienten satisfechos, debido a que el entorno de su trabajo es
agradable. De igual manera Garcia (2012), como resultado de su estudio,
considera a las relaciones interpersonales, como el segundo factor de
importancia para la motivacion del personal, incluso concluye que los
entrevistados valoran las relaciones interpersonales como aportacion del

desarrollo de su trabajo, aunque no sea un salario retribuido econémicamente.

Con relacibn a la motivacion intrinseca, los resultados demuestran la
preocupacion de los trabajadores por sentirse reconocidos por el trabajo que
efectian, ademas de la necesidad de sentir una comunicacion horizontal como
elemento basico para sentirse realizado en el trabajo, como indicador que en
este tipo de motivacion se tiene mejores resultados entre los trabajadores del
Municipio; al respecto, los factores intrinsecos son poco abordados en las
investigaciones citadas como antecedentes, solo Garcia (2012) reconoce que
los entrevistados en su estudio valoran el reconocimiento en su trabajo como un

aporte definitivo en el desarrollo laboral.

Sin embargo se debe tener presente que los factores internos tienen la misma
importancia que los externos para una adecuada motivacion en el trabajo; como
lo sefiala Ardouin (2000) afirmando que en un estado de motivacién intrinseca,
el empleado muestra comportamientos de trabajo atribuibles a resultados
derivados del trabajo mismo, se asocia a la necesidad de completar las propias
potencialidades, la importancia para el individuo de triunfar en tareas laborales y

en asumir responsabilidades.

Con respecto a la evaluacion de la calidad de atencion que prestan los
empleados, desde la percepcion de los usuarios del servicio en la Municipalidad
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Provincial de Lamas, se denota un nivel intermedio de satisfaccion con ciertos
factores de mayor satisfaccion como es la empatia del personal con el publico
usuario, que implica ponerse en las necesidades del usuario para orientar
correctamente el servicio a otorgar, esto constituye un elemento importante de
identificacion con el trabajo, mucho mas si es reconocido por el propio usuario

del servicio.

Esta situacion también lo asume Armas (2012) como resultado de su
investigacion al encontrar que las opiniones favorables se orientaban hacia
los diferentes aspectos que componen el servicio de calidad como es la
confiabilidad, receptividad, buen trato al publico, certezay honestidad. Esto
demuestra que la empatia permite una mejora en la soluciéon de problemas de
acuerdo a las necesidades especificas de cada uno de los usuarios del servicio
—con mucha mayor razén si se trata de un servicio publico- porque permite la

busqueda de soluciones adecuadas a cada necesidad.

Esta relacion empleado-usuario que se observa como resultado de la
investigacion, es vital para un adecuado servicio, al respecto Alvarez, M. (1998)
lo considera como eje central de los principios para una atencién de calidad, que
si bien es cierto lo toma desde la Optica de la empresa privada, los tiempos
actuales exigen también gestion de calidad en las entidades publicas. Alvarez
sefala que el cliente es lo primero y que las personas son creativas y pueden
ser formadas para innovar y resolver problemas, lo cual es importante para el

individuo como para la organizacion.

Sin embargo, los aspectos positivos que son reconocidos por los ciudadanos
gue reciben servicios de la Municipalidad de Lamas, al tener una tendencia
hacia la mayor satisfaccion, merecen se potenciados para procurar su mejora
permanente. Estos conceptos de calidad y mejora continua son desarrollados
por Nalda (1992), quien considera que la Administracion Publica tiene el reto de
mejorar e innovar la propia gestion a partir de los conceptos en que se

fundamenta la Gestidn de la Calidad Total.
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En igual sentido lo afirma Drummond, (1995), cuando refiere que la calidad de
atenciébn en los servicios publicos, requiere de procesos de planeacion,
conduccion y evaluacion en el marco de las aspiraciones del usuario o cliente de

los servicios.

Y en este proceso de mejoras de calidad, la relacion personal-usuario es
preponderante, como lo afirma Parasuraman et al. (1994) diciendo que cuando
se trata de la medicion de la calidad del servicio, ésta, esta relacionada con la
actitud del personal encargado de la atencion, para lo cual las dimensiones de
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, constituyen elementos
indispensables a considerar para evaluar estos procesos, como fue el caso de la

presente investigacion.

Desde esta concepcion la calidad de atencion en la Municipalidad Provincial de
Lamas debe asumir retos conducentes a superar los resultados obtenidos en la
presente investigacion, porque los niveles intermedios de aceptable, no son
optimos en el marco de la mejora continua y de la calidad del servicio, debiendo
tenerse presente los aspectos que generan menor satisfaccién en los usuarios

para evaluar las alternativas de mejora.

En esta orientacién de busqueda de cada vez mayor calidad del servicio al
usuario, se demuestra en la presente investigacion que el factor motivacional del
personal constituye un componente condicionante, porque al aplicar la prueba
de hipédtesis se concluye que existe relacién directa entre ambas variables, lo
cual implica que a mayor motivacion del personal, habrd mejores niveles de
calidad de atencién y viceversa a menor motivacion, entonces bajara la calidad

de atencion.

Pero, en la busqueda de una cada vez mejor atencion a los usuarios, no solo se
trata del estudio de la relaciébn con la variable motivacién, sino que debe

promoverse el estudio de otras variables causales.
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V. CONCLUSIONES.

5.1La motivacion extrinseca del personal que atiende al publico usuario en la
Municipalidad Provincial de Lamas, se encuentra en el nivel intermedio
alcanzando el 34% entre los parametros de insatisfecho y satisfecho, con
una ligera tendencia hacia valores de menor satisfaccion, donde la opcion
insatisfecho obtiene el 29%; se destaca que aspectos de mayor
satisfaccion son los relacionadas con el ambiente fisico del trabajo,
ademas de la relacion que tienen los trabajadores con sus respectivas
jefaturas; y los aspectos de menos satisfaccion estan relacionados con la
necesidad de incentivos por la productividad en el trabajo y por las

actitudes que se presentan entre compafieros de trabajo.

5.2La motivacion intrinseca del personal también es predominantemente
intermedia entre los niveles de satisfaccion e insatisfaccion, pero con una
ligera tendencia hacia las escalas de mayor satisfaccion con 34% en la
opcion aceptable y 27% en la opcion satisfecho, donde las respuestas de
los encuestados presentan resultados homogéneos, sin destacar
aspectos de mayor o menor satisfaccion significativos, solo se denota
preocupacion por la necesidad de una permanente comunicacion para

facilitar el trabajo de los colaboradores.

5.3La calidad del servicio a los usuarios de los servicios que brinda la
Municipalidad Provincial de Lamas, evaluada desde la percepciéon de los
mismos usuarios, se ubica en el nivel medio de satisfaccion, con una
tendencia muy ligera hacia los niveles de mayor satisfaccion,
representando valores de 40% en la opcion aceptable y 24% en
satisfecho; donde la dimension que mas resultados satisfactorios trae es
la empatia y la que menos resultados favorables tiene es la capacidad de

respuesta de los empleados de la municipalidad.

5.4Existe una relacion lineal directa y significativa entre las variables de

estudio: Motivacion laboral y Calidad del servicio, por tanto existe
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evidencia que a mayor motivacion, mayor calidad del servicio;

demostrado con la aplicacion de la prueba de hipotesis de Spearman.
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VI. RECOMENDACIONES

6.1La Municipalidad Provincial de Lamas, debe evaluar la posibilidad de la
aplicacion de incentivos econémicos para premiar la productividad en el
trabajo de los colaboradores, que contribuya a una mayor motivacion

extrinseca del personal.

6.2Con el proposito de mejorar las relaciones entre comparieros de trabajo,
la Municipalidad debe promover acciones de integracion de caracter
permanente que contribuyan a fortalecer las relaciones interpersonales y

asi mejorar la motivacion extrinseca del personal.

6.3Un componente esencial en el trabajo diario debe ser la comunicacion,
para lo cual se debe implementar desde la municipalidad una correcta
comunicacién interna, como aspecto imprescindible para la motivacion
intrinseca, que permita facilitar a los trabajadores toda la informacion
necesaria para un buen desempefio en su trabajo y crear, de esta forma,

un clima laboral adecuado.

6.4Con el proposito de obtener una mejora continua de la calidad del
servicio, se debe evaluar periddicamente las dimensiones de la calidad,
no solo en lo relacionado con las condiciones del personal sino
abordando también los componentes de: elementos tangibles y fiabilidad,
para determinar qué tanto maneja el usuario la informacion de la

institucién sobre los servicios municipales.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO:La motivacional del personal ysu relacion con la calidad de atencién al usuario en la Municipalidad Provincial de Lamas, 2015

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES DISENO
Problema General General Remuneracion
¢, Cual es la relacion que existe Establecer larelacion que |Existe una relacion directa y Respaldo de jefatura
entre la motivacional del personal |existe entre la motivacional |significativa entre la Ambiente de trabajo
y la calidad de atencion al del personal y la calidad de |motivacional del personal y la Extrinseca |Actitud ‘_je cgmpaﬁeros
usuario en la Municipalidad atencion al usuario en la calidad de atencion al usuario Comur.uca.mon
Provincial de Lamas, 20157 Municipalidad Provincial de |en la Municipalidad Provincial 225;2:::2;’:093
Lamas, 2015 de Lamas, 2015 Motivacion del Valoracion del rabajo
Sub Problemas Especificos Especificas personal Libertad
¢ Cual es la relacion que existe [Determinar las condiciones |Existe una relacion directa y Reconocimientos
entre la motivacion extrinseca del |de motivacion extrinsecae  |significativa entre la motivacion ) Estado de animo
personal y la calidad en la intrinseca que caracterizan a |extrinseca del personal y la Intrinseca Responsabmd.ad
atencion al usuario en la los trabajadores de la calidad en la atencion al Uso de capamdadfes .
o o ekt o , R Deseo de superacion Descriptivo
Municipalidad Provincial de Municipalidad Provincial de [usuario, en la Municipalidad Sentirse escuchado Correlacional
Lamas, 20157 Lamas Provincial de Lamas, 2016 Eficiencia
Disposicion
Capacidad de |Orientacién al usuario
A . . Evaluar la calidad de ) o respuesta Voluntad
¢ Cual es Iz? relg’(:lo.n q’ue existe atencion que prestan o .Ex!ste u.na relacion dlr.eCta.},/ Tiempo de respuesta,
entre la motivacion intrinseca del empleados, a partir de la significativa entre la motivacion Conocimiento de tareas
personal y lacalidad enla o . intrinseca del personal y la Calidad del . Certeza
o, ) percepcion de los usuarios . L . Seguridad -
atencion al usuario en la del senicio en la calidad en la atencion al atencion Cortesia.
Municipalidad Provincial de Municipalidad Provincial de usuario en la Municipalidad Conﬁgtha .
Lamas, 2015? Provincial de Lamas, 2015 Atencion personalizada
Lamas . Accesibilidad
Empatia —
Iniciativa

Comunicacioéon
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ANEXO 2: INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO DE MOTIVACION

Estimado colaborador:

Te pedimos que respondas con mucho cuidado y en base las caracteristicas de las
preguntas que forman parte de la investigacion sobre la relacién entre motivacién del
personal y calidad de atencién al usuario de la Municipalidad Provincial de Lamas.
Solo nos interesa saber la verdad y tu opinién sincera. No hay respuestas buenas ni

malas. Tus respuestas tienen caracter de confidencial

Muchas gracias

PREGUNTAS insazls:Zcho Insatisfecho | Aceptable | Satisfecho satinZZho
¢Como se siente usted en su trabajo diario en la 1 5 3 4 5
Municipalidad de Lamas?
Motivacidn extrinseca
Por el ingreso que percibo por mi trabajo me
1 considero a gusto
La remuneracién econédmica que percibo
2 estd acorde con las actividades que realizo
El salario que recibo es un incentivo para
3 realizar bien mi labor
4 Me satisfacen los beneficios sociales que
percibo
Recibo incentivos acorde con mi
> rendimiento en el trabajo
6 Mi jefe me motivay respalda para asistir a
eventos profesionales
Los incentivos me impulsan a realizar mi
/ labor con eficiencia
Recibo reconocimiento al tener asistencia
8 perfecta
Me gusta trabajar en el ambiente que me
3 han designado
Las actitudes de mis compafieros son
10 conflictivas
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Motivacion intrinseca

11 |Me siento a gusto con mi equipo de trabajo

i La comunicacidn facilita el trabajo que
realizo

13 Participo en actividades grupales recreativas
que fomenta lainstitucién

1 Los incentivos que ofrece la institucién
satisfacen completamente misnecesidades

15 El trabajo que realizo me hace sentir
importante

16 |LaInstitucidn me da seguridad de empleo
He pensado en cambiar a otra oficina o

17 .
unidad

18 El estado de danimo influye en mi trabajo
diario

19 La posibilidad de desarrollo de la institucién
es un factor motivante para mi

20 |Recibo capacitacidn para mejorar mi trabajo
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado usuario:

Te pedimos que respondas con mucho cuidado y en base las caracteristicas de las
preguntas que forman parte de la investigacion sobre la relacién entre motivacién del
personal y calidad de atencién al usuario de la Municipalidad Provincial de Lamas.
Sélo nos interesa saber la verdad y tu opinion sincera. No hay respuestas buenas ni

malas. Tus respuestas tienen caracter de confidencial

Muchas gracias

PREGUNTAS X I\{Iuy Insatisfecho | Aceptable | Satisfecho !Vluy
insatisfecho satisfecho
éCOomo se siente usted con la atencion recibida por 1 2 3 4 5
el personal de la Municipalidad de Lamas?
Capacidad de respuesta
1 Me ayudan a localizar las instalaciones del
Servicio
Se me otorga toda la documentacién e
2 impresos necesarios
Me orientan para el llenado de formatos
3 impresos
4 Hacen siempre posible completar mis
gestiones.
Siempre estan dispuestos a dartoda la
> informacion
Seguridad
Nunca estan demasiado ocupados en otras
6 cosas
2 El tiempo de espera haciendo cola es
reducido
Tratan a los usuarios de forma amable y
8 cortés
9 |Me proporcionan ayuda cuando la necesito
La informacién que me suministran es
10 rigurosa, suficiente y util
Empatia
1 No necesitan derivar la atencién hacia otro
trabajador
Demuestran conocer a fondo los asuntos que
12 tratan
Entiendo claramente la informacién que me
13 otorgan
14 [Resuelven siempre las consultas planteadas.
15 |Transmiten confianza con su conocimiento
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ANEXO 3: INFORMES DE EXPERTOS

FIRMA DEL EVALUADOR

MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: LA MOTIVACIONAL DEL PERSONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS, 2015

PCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

o RELACION RELACION RELACION ENTRE
i
O ITEMS 2. e f:';/ﬁ:\cnlf;’:;f:v fi ENTRE LA ENTRE EL ELITEM Y LA
w gt £l -] S DIMENSION Y EL| INDICADOR Y EL OPCION DE
VARIABLE E INDICADOR g % | E :f: DIMENSION INDICADOR TEM RESPUESTA OBSERVACIONES
=
= Els|EB|2E]S
3 2 >
[=] ¢Como se siente usted con la atencidn recibida g £ = 2
por el personal de la Municipalidad de Lamas? S| NO s NO s NO sl NO
Se me otorga toda la documentacion e impresos
Di ici
SPOSICléﬂ necesarios x X X X
@ S Me orientan para el llenado de formatos
T Orientacién al usuario |, P szon x >< X K
- 9 impresos
C o Siempre estdn dispuestos a dar toda la
S 3 X x
S o i i
g_ 2 T informacion
g B X
S Nunca estan demasiado ocupados en otras cosas x >< X
Tiempo de respuesta, [El tiempo de espera haciendo cola es reducido >( x x x
teados demuestran col r a fondo los
= Conocimiento de tareas Losempleados/dem en.congeeratondo )( >< X x
=] asuntos que tratan
k=] La informacién i il
que me suministran es rigurosa, \
= Certeza K x
3 = suficiente y atil X >< /\
© =
@ 5 Cortesfa. Tratan a los usuarios de forma amable y cortés X X >< >< 0\
s 0
E 3 Entiendo claramente la informacién que me X X X x \ =
= Confianza otorgan 23
3 Transmiten confianza con su conocimiento > X )< >< %
Atencién personalizada [Me proporcionan ayuda cuando la necesito >< >< >< x
: Me ayudan a localizar las instalaciones del
Accesibilidad X X
10 i Servicio 7S >< 3
®
o Hacen siempre posible completar mis gestiones. >< >< >< )(
S Iniciativa ~ >< ><

Resuelven siempre las consultas planteadas.

Comunicacién

Me consultan sobre mis gestiones por iniciativa

propia

Tgaviees

O T TTTIVY
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: LA MOTIVACIONAL DEL PERSONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS, 2015

DPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

Deseo de superacion

sus posibilidades de promocionar

Sentirse escuchado

la atencidn que le prestan a las sugerencias que
hace

Eficiencia

la variedad de tareas que realiza en su trabajo

la eficiencia con que realiza sus labores

= RELACION RELACION | RELACION ENTRE
g ITEMS £l . 2 r::z\c;a;fg:ﬁ ENTRE LA ENTRE EL ELITEM Y LA
sl 29 o i <
VARIABLE =z INDICADOR S 212 |5 |58 pimensigy [PMENSIONYEY INDIGADORYEL] -OPCION DE OBSERVACIONES
Lén 5| % 2|28 INDICADOR ITEM RESPUESTA
= E1818lx8]%
(=] £CO6mo se siente usted en su trabajo diario en 55 1 A =
Municipalidad de Lamas, con...? Si NO Si NO S| NO Si NO
la remuneracién econdmica que percibe por su x K X )<
Remuneracion trabajo -
los beneficios sociales que percibe )¢ hd x x
los incentivos que le otorgan por el rendimiento x
Respaldo de jefatura _ﬂitfraia_j_o = e )< x x
la motivacion y respaldo de su jefe para asistir a K X x X
© eventos profesionales y/o laborales
o
@ Ambiente de trabajo }la ambientacion del drea de trabajo 5 X >( )(
c
= las actitudes de mis compafieros X >( x )(
< . =
(] Actitud de compafieros
mi equipo de trabajo X X x X
Comunicacién la comunicacién que existe en el trabajo )< X 7( X
— cameie la capacitacion que recibo para mejorar mi
o Capacitaciones 4
g P : trabajo K >( x x
12 " 5 S ) . !
2 Equipamiento el equipamiento del ambiente donde trabajo )( X x 2(
_— " " el trabajo que realiza, que le hace sentir L ><
2 Valoracion del trabajo A X X )(
:§ fiberiad la Ilbe‘rtad para elegir su propio método de X X X )(
® trabajo
> S 7 OTE
= el reconocimiento que recibe por el trabajo bien X
=1 Reconocimientos
g hecho X X X -
. el estado de danimo en la realizacién de sus
Estado de dnimo i >( b ?( )(
©
o - . '
g Responsabilidad la responsabilidad que se le ha asignado x X x X
5
E Uso de capacidades |la posibilidad de usar sus capacidades )( X 7( x
X X X X
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: LA MOTIVACIONAL DEL PERSONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS, 2015

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

= 2 RELACION RELACION RELACION ENTRE
O ° o | RELACION ENTRE
2 i S ez |3 el L e lincioniat] craemor
= IC. ol I - B 5 S
VARIABLE g INDICADOR 3121522 DIMENSION NBIEADoR e e OBSERVACIONES
El 8| 8%
= Sl =
(e ¢Como se siente usted en su trabajo diario en 23 el §
Municipalidad de Lamas, con...? S| NO S| NO Si NO S| NO
la remuneraciéon econdmica que percibe por su ><
Remuneracién trabajo X >< X
los beneficios sociales que percibe >< X >< X
los incentivos que le otorgan por el rendimiento 3
Respaldo de jefatura  |en.eltrabajo ko X >< X
la motivacién y respaldo de su jefe para asistir a >< " )( X
© eventos profesionales y/o laborales X
o
2 Ambiente de trabajo {la ambientacion del drea de trabajo X X >< )<
= . 2
= las actitudes de mis compafieros )< )(
Lﬁ Actitud de compafieros x X -
mi equipo de trabajo X >< b )<
Comunicacién la comunicacién que existe en el trabajo >< )( >< )(
— ol la capacitacion que recibo para mejorar mi
©
g Capacitaciones abalo X >< >< X
fg Equipamiento el equipamiento del ambiente donde trabajo X >< X X
— ) . el trabajo que realiza, que le hace sentir
[}
3 Valoracion del trabajo (portante >< >< >< ><
= = : o 7
O : la libertad para elegir su propic método de 5 ><
S Libertad e >4 X X
> ¥ ” RS
= e el reconocimiento que recibe por el trabajo bien
g Reconocimientos e X X X x
. el estado de dnimo en la realizacién de sus ><
Estado de dnimo e X X X
©
Q o )
2 Responsabilidad la responsabilidad que se le ha asignado X X X X
E Uso ds idad I ibilidad d idad
= e capacidades a posibilidad de usar sus capacidades ; x

Deseo de superacién

sus posibilidades de promocionar

Sentirse escuchado

la atencidn que le prestan a las sugerencias que
hace

Eficiencia

la variedad de tareas que realiza en su trabajo

la eficiencia con que realiza sus labores

o2+



FIRMA DEL EVALUADOR

MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: LA MOTIVACIONAL DEL PERSONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS, 2015

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

= RELACION RELACION | RELACION ENTRE
R ION ENTRE
O ITEMS 21 2 L;‘;I/:CR:?\BL?Y ia]  ENTRELA ENTRE EL ELITEMY LA
el dl=lelbels DIMENSION Y EL{ INDICADOR YEL|  OPCION DE
W S oS 2
VARIABLE g INDICADOR HE B8 [z omenson P eaoor e s dag OBSERVACIONES
glB8lg|E|2
1 b < >
o éComo se siente usted con la atencidn recibida g = & s
por el personal de la Municipalidad de Lamas? sl NO sl NO S| NO sl NO
. E Se me otorga toda la documentacién e impresos
Disposicién
£ necesarios X X >< ><
[ i Me orientan para el llenado de formatos
= Orientacion al usuario
- 43 impresos X K 7& ><
§ g Siempre estan dispuestos a dar toda la X >< X K
o o informacion ¢ 2 <
g_ ] Voluntad
= 2 ’
S Nunca estan demasiado ocupados en otras cosas X >< 7( x
Tiempo de respuesta, |El tiempo de espera haciendo cola es reducido X X X ?<
. Los empleados demuestran conocer a fondo los
= Conocimiento de tareas >< ')< >< x
O asuntos que tratan ¢ (
S La informacion que me suministran es rigurosa
= Certeza % ><
8 = suficiente y util >< X ><
© =
g a Cortesia. Tratan a los usuarios de forma amable y cortés K X '>< x
° @ Entiendo claramente la informacién que me
© wvy
= otorgan >< X x X
= Confianza
(-}
(=) Transmiten confianza con su conocimiento X )< >< ><
Atencion personalizada {Me proporcionan ayuda cuando la necesito X ?< X '><
Me ayudan a localizar las instalaciones del
Accesibilidad
o Servicio X X >< ?<
©
j-% Hacen siempre posible completar mis gestiones. )( X X X
uE.l Iniciativa -

Resuelven siempre las consultas planteadas.

Comunicacion

Me consuitan sobre mis gestiones por iniciativa

propia

(obw)



MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
LAMAS

“capital Folielorica de Lla Amazonia Peruana”

“ANO DE LA DIVERSIFICACION PRODUCTIVA Y DEL FORTALECIMIENTO DE LA EDUCACION”

Lamas, 15 de Setiembre del 2015

OFICIO N20RY-2015-GM/MPL

Sefiora:
Zulma Margarita Sajami Redtegui

Lamas

Asunto: Autorizacidn para realizar estudios

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo a nombre de la Municipalidad
Provincial de Lamas y manifestarle lo siguiente:

Se le autoriza realizar los estudios en esta Municipalidad, por lo que, con el presente,
usted queda autorizado para realizar el trabajo de campo consistente en la aplicacion de
encuestas a los trabajadores de esta Municipalidad para su tesis titulada: “LA MOTIVACIONAL
DEL PERSONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS, 2015”, rogandole que al final de su trabajo nos
haga llegar una copia del mismo, instrumento que seguramente nos va a ayudar a
mejorar esta gestion en lo referente al desemperio laboral de nuestros trabajadores.

Sin otro particular, me suscribo de Usted, no sin antes aprovechar la ocasiéon para
reiterarle las muestras de mi especial consideracion y estima personal con el deseo sincero de que
el trabajo realizado genere desarrollo y mejoras en bien de la gestion.

Atentamente,

Pag. Web: www.municipalidadlamas.gob.pe , e-mail: munilamas@hotmail.com
Telefax: 042 — 543013 - 042 — 543329
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ANEXO 4: CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

PRUEBA DE CONFIABILIDAD DE LOS CUESTIONARIOS APLICANDO ALFA DE

MOTIVACION

CRONBACH

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Vaélido
Excluido®

Total

14 100,0
0 ,0
14 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,901

20

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento se | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido

ITEM 1 50,214 122,181 ,519 ,897
ITEM 2 50,500 126,269 ,556 ,896
ITEM 3 50,357 123,940 ,591 ,895
ITEM 4 50,429 122,725 ,667 ,893
ITEM 5 50,643 125,632 ,660 ,895
ITEM 6 49,714 116,989 712 ,891
ITEM7 50,429 123,341 ,566 ,895
ITEM 8 50,929 124,995 ,597 ,895
ITEM9 50,071 122,995 ,495 ,897
ITEM 10 50,357 127,632 ,287 ,904
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ITEM 11
ITEM 12
ITEM 13
ITEM 14
ITEM 15
ITEM 16
ITEM 17
ITEM 18
ITEM 19
ITEM 20

49,357
49,357
49,857
50,929
49,714
49,929
49,929
49,786
49,786
50,643

118,401
116,555
125,363
123,610
123,912
123,610
124,995
122,335
126,181
123,632

,687
71
,335
,681
,611
,348
,365
,543
,453
,598

,892
,889
,903
,894
,895
,904
,902
,896
,898
,895

En el andlisis total de la prueba, se obtiene un Alfa de Cronbach de 0.90, por lo que se

puede decir que la prueba alcanza una confiabilidad aceptable (Hernandez, et al.

2006).

Segun la “Correlacion elemento-total corregida”, que corresponde al coeficiente de

homogeneidad corregido, ningln item tiene valor de cero o negativo, por tanto son

aceptados tal como estan propuestos

CALIDAD DEL SERVICIO

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos Valido

Excluido?

Total

10
0
10

100,0
,0
100,0

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

del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos
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,894

15

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento se

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
ITEM 1 42,300 102,900 ,153 ,900
ITEM 2 42,600 90,489 ,628 ,884
ITEM 3 42,500 100,278 ,439 ,892
ITEM 4 42,800 89,289 ,686 ,882
ITEM5 43,100 92,100 ,629 ,885
ITEM 6 43,200 100,178 ,392 ,893
ITEM7 43,000 94,667 411 ,894
ITEM 8 42,900 88,100 ,720 ,880
ITEM 9 42,400 89,378 ,785 ,878
ITEM 10 42,800 97,067 417 ,893
ITEM 11 42,600 95,600 ,438 ,892
ITEM 12 42,800 83,733 ,885 ,872
ITEM 13 42,500 86,500 ,683 ,882
ITEM 14 42,400 91,822 ,655 ,884
ITEM 15 41,900 96,544 ,490 ,890

En el andlisis total de la prueba, se obtiene un Alfa de Cronbach de 0.89, por lo que se

puede decir que la prueba alcanza una confiabilidad aceptable (Hernandez, et al.

2006).

Segun la “Correlacion elemento-total corregida”, que corresponde al coeficiente de

homogeneidad corregido, ningln item tiene valor de cero o negativo, por tanto son

aceptados tal como estan propuestos
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BASES DE DATOS

ANEXO 5

-

MOTIVACION

TOTAL

49

47

53
58
46

60
43

73
56
52
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66
59
66
49

47

53
58
46

60
43

73
56
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57
66
59
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49

47

53
58
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60,
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73
56
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57
66
59
66
47

53
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46

60
48

73
56
52
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10

PREGUNTAS MOTIVACION INTRINSECA

10

PREGUNTAS MOTIVACION EXTRINSECA

USUARIOS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
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29
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32

33
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CALIDAD DE ATENCION

TOTAL

43

40
47

51

38
54
42

67

48

45

49

58
52

57
43

40
47

51

38
54
42

67

48

45

49

58
52
57
43

40
47

51

38
54
42

67

48

45

49

58
52
57

40
47

51

38
54
42

67

48

45

49

51

46
40
48

52
49

55
59
54

EMPARTIA

PREG. SEGURIDAD

TRABAJADOR PREG. CAP. RESPUESTA

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

a1

42

43

45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
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