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RESUMEN

El objetivo general del presente estudio consisti0 en analizar y describir la
naturaleza particular de la motivacion laboral y su relacion con la calidad de servicio
de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad. En el aspecto
metodolégico se tratd de una investigacién aplicada, en tanto que para su
formalizacion se ha echado mano de teorias cientificas previas y concordante a las
respectivas variables de estudio; y es de enfoque cuantitativo, porque se ha
procesado la informacion con programas estadisticos especificos; y por el disefio,
es no experimental y transaccional; la poblacién y muestra de estudio, estuvo
conformada por colaboradores de la institucién de identidad arriba aludida; y para
la recogida de informacién, se ha usado la encueta aplicada sobre el soporte del
cuestionario de preguntas. Con los resultados estadisticos se ha demostrado que,
entre la motivacion laboral y calidad de servicios ya aludidos, si existe una
asociacion positiva y fuerte, ya que la informacion procesada con estadistica de
correlacion de Rho de Spearman, arrojé dicha positividad. De lo que se concluye
gue, a mayor motivacién laboral, hay mayor calidad de servicio de los trabajadores

de una Jefatura Regional de Identidad.

Palabras clave: Motivacion, calidad de servicio, eficiencia, capacidad.



ABSTRACT

The general objective of this study consisted of analyzing and describing the
particular nature of work motivation and its relationship with the quality of service of
the workers of a Regional Identity Headquarters. In the methodological aspect, it
was an applied investigation, while for its formalization previous scientific theories
have been used and consistent with the respective study variables; and it is of a
guantitative approach, because the information has been processed with specific
statistical programs; and by design, it is non-experimental and transactional; The
study population and sample was made up of collaborators of the aforementioned
identity institution; and for the collection of information, the survey applied on the
support of the questionnaire of questions has been used. With the statistical results
it has been shown that, between work motivation and quality of services already
mentioned, there is a positive and strong association, since the information
processed with Spearman’s Rho correlation statistics, yielded said positivity. From
which it is concluded that, the greater the work motivation, the higher the quality of

service of the workers of a Regional Identity Headquarters.

Keywords: Motivation, quality of service, efficiency, capabilities



l. INTRODUCCION

El objetivo principal de este estudio consistio en el analisis y descripcion del nivel
de relacidon existente entre motivacién laboral y la calidad de servicio de los
trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad, visto desde la perspectiva de
las actividades de induccion que se viene realizando al interior de ella, justamente
con el propoésito de incentivar a sus trabajadores para que se tengan servicios

prestados eficaz y eficientemente.

Sin embargo, en circunstancias actuales del servicio laboral diaria, se ha
percibido el acoso de un conjunto de problemas que obstaculizan y afectan no solo
la atencidon oportuna a los usuarios, sino también hasta la misma consistencia
institucional; motivada, entre otras, por la dificultad de ofrecer informacion oportuna
y actualizada particularmente en épocas de convulsién administrativa, generada
por exigencias de las elecciones nacionales y regionales o, como cuando se
requirio informacion rapida y oportuna el periodo de la pandemia por COVID 19, en
donde muchos trabajadores, han dispuesto desde su propio peculio la
implementacién del servicios de internet para atender a los usuarios desde su
domicilio. A esto se suma, el magro sueldo que reciben los trabajadores que desde
muchos afios atrds no tiene su incremento, asi como la lentitud en la
implementacion de equipos y materiales necesarios segun exigencias de la

modernizacion tecnoldgica.

Estos hechos, como se podra deducir facilmente, han afectado y afectan no
solo la motivacion laboral de los trabajadores, sino también generan desinterés y

acaso apatia para involucrarse incluso con la mision y vision institucional.

Por las razones expuestas, la preservacion y desarrollo del tema de
motivacion se ha convertido en un esfuerzo cada vez més dificil de satisfacer:
primero, por la urgencia de poner en practica estrategias concretas y precisas de
incentivacién a los colaboradores, segun la particular funcion que desempefian al
interior de la institucion; segundo, por la necesidad de alcanzar un servicio eficiente
y eficaz a los usuarios que hacen uso de su servicio. Por eso, se debe aceptar con
toda razoén, que la praxis de la motivacion en los entornos laborales conlleva una
variacion cualitativa al momento ejecutar un trabajo, pero a su vez forma parte que

mantenga un ambiente proactivo y agradable, donde se fomente el compromiso”
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(Cadena, E., 2019). Dicho, en otras palabras, The motivation is that it generates the
impulses for perseverance in seeking courses of action until its final achievement
(Tzener et al (2019, p. 208). Es mas, en toda institucion laboral, la gestién y la
motivacién son fundamentales para mejorar el crecimiento y fortalecimiento de las

instituciones (Ambasplata y Ambasplata, 2020).

Y en el caso de los colaboradores de una organizacion publica del pais,
como la de Registros de Identidad en la que se concentra el presente estudio, la
motivacion se configura en un agente determinante en tanto que dicho trabajador
debe involucrase en la labor que realiza al interior de ella, ya que no todos ingresan
con el mismo nivel de motivacion; incluso, en algunos acasos, lo hacen con
motivacion negativa. Por eso, la practica de la motivacion se constituye, repetimos,
en una necesidad inexcusable para todo trabajador, ya que un “estado
emocionalmente positivo, proviene de las percepciones subjetivas de las
experiencias en el centro laboral” (Marin y Plasencia, 2017). Dicho, en otros
términos, cuanto mas motivado esta un trabajador mayor sera el compromiso con

la calidad del servicio.

Por otro lado, histéricamente, la preocupacion por la motivacion laboral no
ha sido ni es nueva. Se hizo evidente desde inicios del siglo XVII, tiempo en el que
surge como exigencia de nuevas estrategias demandadas por el inicio de la
industrializacion (estado superior en comparacion a los talleres artesanales). Este
hecho generd, como es facil de deducir, nuevas exigencias de produccion, asi como
también de servicios a la colectividad. Como resultado, ya en el siglo XX, surgieron
las primeras teorias sobre motivacion, productividad, servicios u otros elementos
andlogos. Posteriormente el concepto de motivacion se hace cada vez mas
complejo, cuando se la asocia a nuevos temas especificos, como: calidad de
servicio, satisfaccion, promocion y reconocimiento, responsabilidad, eficacia, entre

otros.

En la actualidad, si bien es cierto que las instituciones publicas o privadas se
ven afectadas en su desarrollo por influencia de agentes externos o internos, sin
embargo, los recursos humanos son factores mas importantes y, por lo tanto,

requieren del impulso de un conjunto de actividades para incentivar la motivaciéon



laboral, a efecto de enfrentar con soltura la dinamica de un mercado competitivo y

globalizado, en el que se interactua diariamente.

Siendo asi, no cabe duda que si no se trabaja bien, es probable que la
organizacion experimente dificultades. Por eso, si el ser humano ha llegado hasta
donde esta, es gracias a su capacidad de haber sido motivado racionalmente el
camino a seguir; de ahi que tratandose de un ser pasional y por lo tanto capaz de
“‘desgajarse la piel” para lograr sus metas u objetivos y suefos, requiere pues de
una motivacién. Para lograrlo, a veces acude a la ayuda de un profesional (coach
laboral) como medio de generar motivacién en el trabajo. De similar opinion es
Osabiya (2019), cuando dice: Motivation becomes a driving force for people,
through which the fulfillment of a specific action is attempted to satisfy some

expectation or need.

En este sentido, se han realizado en el pais, por ejemplo, diversos estudios
sobre motivacion laboral e incluso a partir de enfoques diversos. Uno de ellos, es
el de Ruiz, et al. (2021), quienes siguiendo la orientacion teérica de Chiavenato
(2000) y, ante la influencia de ciertos componentes fisicos y sociales del
comportamiento humano, afirman que en la motivacion laboral se reflejan las
creencias, los comportamientos actitudinales y los valores que componen la
organizacion, constituyéndose asi, en la personalidad de la misma. De igual opinion
es Pefia y Villon (2018), quien afirman también que la motivacién laboral es
resultado de la “interrelacion del individuo y los estimulos” (p. 185). Lo que quiere
decir: “motivation and performance do not depend not on environmental conditions,

but also on external rewards” (Herzberg, 2017)

Sobre la base de las fuentes aludidas y habiendo observado in situ el
problema que se estudia, se formularon las preguntas de investigacién teniendo en
cuenta, su matiz general y especificas, siendo para la general: ¢ Cual es la relacién
entre la motivacion laboral y la calidad de servicio de los trabadores a usuarios de
una Jefatura Regional de Identidad de Tarapoto, en 20237?; y las especificas: ¢ Cual
es la relacion de la estimulacion laboral y el compromiso con la organizacion
administrativa institucional de los trabajadores de una Jefatura Regional de

Identidad de Tarapoto, en 2023?; ¢Cual es la relacion de las relaciones


https://www.laberit.com/la-importancia-de-la-imagen-en-el-trabajo/

interpersonales con la eficiencia laboral de los trabajadores de una Jefatura
Regional de Identidad de Tarapoto, en 20237?; ¢ Cual es la relacién del desempeiio
laboral con la capacidad de respuesta de los trabajadores de una Jefatura Regional
de Identidad de Tarapoto, en 20237

Por otro lado, en relacién a la justificacion de la investigacion, esta se debe
entender, segun Chaverri, 2017), en el disefio que atiende un problema” (p.187).
Siendo asi, desde punto de vista tedrico, este estudio se sustenta basicamente en
los presupuestos tedricos de Anders, (2019), quien, asumiendo el término segun su
derivacion del latin, manifiesta que la motivacion es sinénima de “accién que
provoca un efecto” (p. 8); igualmente, en la propuesta de Robbins y Judge (2009,
p.175), los individuos motivados permanecen para alcanzar su objetivo; también en
la teoria de Padovan (2020), se dice: la motivacion laboral al estar ubicado en
alcances del comportamiento, esta asociada a la psicologia y a la sociologia, hecho
gue lo hace mas complejo su estudio; y para Rubio (2016), la motivacion se
convierte en una especie de impulsos internos que predispone a realizar
actividades con el objeto de alcanzar una meta definida. Siendo asi, sobre la base
de estas y otras fuentes, se construy6 el soporte tedrico del contenido global de la
investigacién, a lo que Bunge, M. (2008) lo denomina, metaféricamente, como el

soporte de ese “gran edificio cientifico” que es la investigacién cientifica.

Por otro lado, en lo metodolégico, se justificd en tanto que en el estudio se
ha aplicado los métodos y técnicas cientificos, las mismas que garantizaron no solo
la percepcidn objetiva del problema que se estudia, sino también controlar y medir
los resultados con rigor cientifico, como el que se exige en toda investigacion de
similar naturaleza. Por la sostenibilidad: el estudio que se propuso fue pues
sostenible en el tiempo, ya que con su ejecucién se ha de entender con mayor
detalle, el problema y el modo alcanzar posibles alternativas tedricas que
contribuyan a una mejor comprension del problema que ha generado la presente
investigacion. Desde el punto vista social y practico: los resultado de la
investigaciéon han de ser util, en primer lugar, para los colaboradores de la
institucion descentralizada de Registros de ldentidad que, sobre la bases de dichos
resultados, se veran obligados a asumir las correcciones adecuadas para mejorar

los niveles de la productividad de quien son parte de la institucion aludida; y
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segundo, los conductores o gerentes de la indicada institucién podran replantear,
si asi fuese necesario, el trabajo con nuevos proyectos de organizacion y servicios

al usuario.

Por lo demas, los objetivos de estudio, quedan formulado en los términos
siguientes, para objetivo general, Determinar la relacion de la motivacién laboral
con la calidad de servicio de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad
de Tarapoto, en 2023; y para objetivos especificos, Determinar la relacion de la
estimulacién laboral con el compromiso con la organizacion administrativa
institucional de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad de Tarapoto,
en 2023; Determinar la influencia de las relaciones interpersonales en la eficiencia
laboral de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad de Tarapoto, en
2023; Determinar la relacion del desempefio laboral con la capacidad de respuesta

de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad de Tarapoto, en 2023

Finalmente, las hipotesis de la investigacion, fueron las siguientes, hipétesis
general, La motivacion laboral se asocia positivamente con la calidad de servicio
de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad de Tarapoto, en 2023;
las hipoétesis especificas, La estimulacion laboral se asocia positivamente con el
compromiso con la organizacion administrativa institucional de los trabajadores de
una Jefatura Regional de Identidad de Tarapoto, en 2023; Las relaciones
interpersonales se asocia positivamente con la eficiencia laboral de los trabajadores
de una Jefatura Regional de Identidad de Tarapoto, en 2023; El desempefio laboral
se asocia positivamente con la capacidad de respuesta de los trabajadores de una

Jefatura Regional de Identidad de Tarapoto, en 2023



Il. MARCO TEORICO

Los antecedentes mas importantes a nivel nacional son el desarrollado por Lépez
(2021), ha investigado en la RENIEC de Trujillo sobre el tema de motivacion y
productividad al interior de la indicada entidad. En lo metodol6gico se traté de
estudio descriptivo correlacional siendo no experimental el disefio, la muestra se
establecio por 44 trabajadores; donde de sus resultados y conclusiones, se colige
gue si existe una correlacion de nivel positivo moderado de 0.689 de la motivacion
en el entorno laboral y la productividad lograda por los trabajadores. Ademas, fue
demostrado la existencia de un coeficiente de correlacional con significancia alta (p
valor < 0.05). De lo que se concluye, que la motivacion en el entorno laboral tiene
influencia de manera significativa en la productividad logradas por los trabajadores
de la institucion de RENIEC aludida.

Por su parte, en Gonzales (2021), el objetivo fue investigar la motivaciéon
extrinseca e intrinseca y la satisfaccion en el centro laboral de una asociacion. Se
tratd de estudio cuantitativo y, la muestra de estudio fue 45, a los que se aplico el
cuestionario del modelo Herzberg. De los resultados y conclusiones, se resume que
“es evidenciada la existencia de correlacién significativa motivacién extrinseca e
intrinseca con satisfaccién en el centro laboral, siendo la intrinseca la que estima
una relacion inversa significativa con satisfaccion en el centro laboral (Sig. a
(Sig.<0.05); contrario a la extrinseca que estima una correlacion directa (Sig.<0.05)

con la satisfaccion.

Por su parte Pinedo (2020), el objetivo de su estudio fue conocer la
productividad de la sub gerencia de registros civiles de RENIEC-Lima. El método
de estudio fue descriptivo basico, y siendo el disefio no experimental transversal.
Poblacién y muestra: 100 colaboradores. Para la recogida de informacion fue de
aplicacion la encuesta con su respectivo cuestionario (con nivel alto de confiabilidad
de 0.927). Se rescata de sus conclusiones, que la productividad tenia un nivel
moderado; Igualmente, De los Rios (2018), cuyo objetivo de estudio fue determinar:
en qué medida la motivacion extrinseca e intrinseca influyen en los colaboradores
del sector publico. Tipo de investigacion fue cuantitativo, disefio no experimental; y
para recoger informacion se aplicd la encuesta con su respectivo cuestionario de

preguntas. De sus conclusiones, se rescata que la motivacion laboral influye en
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clima laboral en (29.5) y en la adaptabilidad (48.4 %).

Asi también se tiene a Izquierdo (2021), asume como objetivo de su trabajo,
evaluar la idoneidad del servicio publico (intangible) con la puesta en practica del
analisis sintético y documental de autores relevantes que, hasta ese momento,
trataron la acepcion de calidad de los servicios institucionales. Se aplico
metodologia del analisis de contenido estandarizado para calcular la calidad del
servicio. Se concluy6 que, la calidad teniendo el precepto de los servicios, tiene una
conceptualizacibn que requiere tener criterios mAas precisos para ser
contextualizada y a su vez ser medida, porque no se puede medir algo tangible
desde perspectivas individuales de cada usuario. Siendo asi, cada persona tiene
pues una perspectiva propia y por consiguiente la acepcion de calidad de los

servicios puede ser muy variada.

También presentamos a Arias (2020), en el objetivo de su trabajo se propuso
medir la eficacia del servicio y complacencia de usuarios en la RENIEC. Uso
método descriptivo correlacional transaccional y, la técnica para ser recolectada la
informacion correspondié a la encuesta con su respecto cuestionario de preguntas.
La muestra fue de 237 usuarios. Se concluyo que, “la organizacién tiene un nivel
de calidad bajo y no prestan mayor importancia a las dimensiones: seguridad,

capacidad de respuesta, confiabilidad, empatia, elementos tangibles” (p. 6).

Sobre un contexto similar, Charry y Flores (2021), asumieron como objetivo:
efectuar una evaluacion de las percepciones de los usuarios referida a la calidad
de servicio de la Oficina Registral (RENIEC, Lima). El método de estudio fue
descriptivo correlacional y transaccional. La poblacion fue de 1500 usuarios y la
muestra de 305 colaboradores, seleccionada de manera probabilistica. Para la
recogida de informacién se us6é la encuesta e instrumento el cuestionario.
Resultados: “la calidad de servicio que se brinda es mediana (...) y expectativas y
percepcion ciudadana presentan valores negativos” (p. 7); hecho que implica: los

usuarios no tienen confianza en la atencion que les brinda en la indicada institucion.

A este estudio se suma, a nivel local, el de Sanchez (2018), quienes, en la
jefatura de RENIEC Tarapoto, abordaron las mismas categorias que motivan el
presente estudio. Fue tipo descriptivo correlacional; y como metodologia asumio el

7



enfoque cuantitativo y, la técnica para ser recogida los datos, la encuesta. Siendo
la muestra de 173 usuarios. Los resultados y conclusiones sefialaron que, un 53%
de la poblacién define que el nivel de calidad de los servicios es “regular’, motivado
por la baja capacidad que tienen los colaboradores para brindar apoyo a los
ciudadanos. El motivo es que desconocen los tramites que deben realizar,

terminando asi, en “nivel medio” la satisfaccidon que tienen los usuarios.

Y en relacién a antecedentes internacionales, se colige entre otros a Saavedra et
al. (2021), el objetivo de su estudio consistio en determinar la influencia de tiene la
motivacidon de trabajadores como condicionante clave en los procesos innovativos
de las organizaciones colombianas. El tipo de estudio fue de analisis de cualitativo
de fuentes escritas. De los resultados, se colige que si existen variados temas sobre
motivacion, entre ellos: el desarrollo organizacional, productividad y la gestién del
talento humano. De sus conclusiones se resume, que debe existir una sinergia
entre factores de motivaciones intrinsecos y extrinsecos, a efecto de la creacion de

estrategias motivacionales concentradas en la innovacion

Por su parte, Herminanda (2016), en su estudio buscé explicar la
trascendencia de la administracion del talento humano en la retencion del capital
humano para mejorar de resultados organizativos. En lo metodolégico, se analizd
como factores influyentes a “varias teorias motivacionales” correlacionada por los
resultados de productividad y satisfaccion. De sus conclusiones, se resume que “la
administracion del talento humano, desarrolla en un condicionante de alta
relevancia en la retencién y constituyen en un elemento fundamental para las
empresas, convirtiéndose en reto principal de las empresas, debido a su

crecimiento y posibilidad de hacer frente a sus competidores.

Otro estudio es de Rubin de Celis (2020), que se propuso en su estudio
identificar a los elementos motivacionales en el escenario laboral del personal de
SEGI. En lo metodoldgico, se aplico el “Cuestionario MbM”. La poblacién de estudio
estuvo integrada por colaboradores del Servicio Identificacion General de las
Personas (SIGIP), del area operativa encargada de emitir las tarjetas de identidad
y licencias para conductores. De los resultados se resume: “los factores que afectan

negativamente su motivacion laboral, esta en relacion a los colegas de trabajo y los



jefes; y las necesidades de proteccidbn y seguridad, al ser basicas, estan

considerada muy importantes

En el estudio de Sotelo y Acosta (2018), el objetivo principal consistio en
describir la correlacién entre varias dimensiones relativas a la “calidad de servicio”.
Correspondio a un estudio de tipo descriptivo correlacional, disefio no experimental
y transaccional. La técnica para la recogida de la informacion fue la encuesta, la
misma que fue aplicada a la muestra representativa de los colaboradores de un
“Organismo Descentralizado Publico de la region de Durango. De los resultados,
se concluye que “los colaboradores tienen una percepcion favorable a la calidad en
los servicios [en tanto que] el valor de correlacion de Pearson mas elevado fue de

0.706 y un nivel de 0.01 para la significancia” (p.5).

También Salas (2017), ha analizado la calidad de servicio en la contraloria
publica. Trabajo con metodologia “mixta”: técnicas cualitativas y cuantitativas. El
diseno fue “estudio de caso de triangulacién concurrente”. Para analizar la calidad
de los servicios, fue empleado “el modelo Performance Service” (PERFSERYV),
(Cronin y Taylor, 1992) que tiene 5 dimensiones: Elementos materiales, fiabilidad,
capacidad para dar respuestas, empatia y seguridad” (p. 5). De sus conclusiones,
se resalta que “La calidad del servicio ha despertado mayor interés en sector
publico, en donde los ciudadanos al estar mejor informados y poseer mayor
conocimiento, exigian mejoras en la calidad de servicio (...) en administraciones
publicas” (p. 7). De ahi que la calidad de servicio fue pues satisfactorio; y respecto
a la dimensiéon con menor valoracion, fueron los elementos “mas tangibles como

equipos, tecnologia e instalaciones fisicas” (p. 7).

A su vez, Alvarez (2016), en su estudio el objetivo fue medir la “vinculacion
relacional de las motivaciones del empleado publico de carrera con el desempefio
de la organizacién” de Colombia. Fue un estudio de enfoque cualitativo. Para este
efecto, se hizo un diagndstico correspondiente respectivo a las variables o
categorias asumidas para su investigacion. Para apoyar en la recoleccion de la
obtencién de la informacién fueron empleados los presupuestos de la teoria de
motivacion del servicio publico PSM. De los resultados, se colige que los

trabajadores profesionales y de carrera no poseen la motivacion adecuada;



situacion que recae en responsabilidad de la gestion institucional, para impulsar
actividades educativas tendientes a mejorar la motivacion laboral de entre sus

colaboradores.

Ahora explicamos las teorias sobre la motivacién, donde la concepcién y
analisis de la motivacion e influjo en la calidad laboral se ha sustentado, en el aporte
de principios y presupuestos tedricos actualizados en los que se resumen a
continuacion: La teoria esgrimida por Marin. y Placencia (2017), en donde se
manifiesta que la motivacion laboral es una condicion interna que direcciona y
activa nuestra forma de pensar y esta vinculada a todos aquellos elementos que
tienen la capacidad de inducir, mantener y direccionar las acciones conductuales
hacia un objetivo. También en la teoria de Pintrich y Schunk (2006), citado por Ruiz,
y Biencinto (2019), en donde se reconoce que la motivacion es resultado de la

“vinculacion de impulsos internos y rasgos personales

Por otro lado, desde la perspectiva de la psicologia, desarrollada a través del
tiempo, se sustenta también siguiendo a Guiraldo et al (2019) en las propuestas
tedricos de los autores siguientes: Maslow (1908-1970), quien fue el impulsor de
teoria de la jerarquizacion de necesidades humanas. Y esta teoria se circunscribe
dentro de los alcances de la psicologia humanista, denominada también como la
teoria de la “tercera fuerza”; en razén que busca distanciarse de la teoria
“psicoanalista” freudiana, asi como también del conductismo”; y, en contraposicion,
busca mas bien la necesidad de poner en practica las capacidades superiores para

asumir con responsabilidad las acciones propias de la auto realizacion (Cid, 2014).

Igualmente, desde esta misma perspectiva, no puede dejar de mencionarse
la teoria de McClelland (1917-1998), quien la sustenta la motivacion en tres de sus
dimensiones siguientes: la primera, la del poder, que debe entenderse como “la
necesidad de lograr impactos, se pueda controlar o influenciar en otros individuos,
grupos o el entorno en general”’; la motivacion de logro, como la “propension a
propugnar sean alcanzados el éxito en aquellos procesos en donde ha sido
establecido un esquema de la excelencia; y la tercera, la de afiliacién, se entiende
como “las acciones de establecer, mantener y recuperar una vinculacién de orden

afectivo con otros individuos, citados por Ponce (2018).
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Otra teoria, acaso mas apegada a despertar interés en la parte humana de
la empresa o de toda actividad productiva, es la de McGregor (1923.2000),
difundida con la denominacion de teoria X, que simboliza la vision “negativa” de los
gerentes hacia los servidores o colaboradores; y la teoria Y, que representaria la
vision “positiva” de los gerentes hacia el talento humano. Si bien es cierto que estas
teorias generaron controversias tratando de encontrar o determinar para gerentes
y colaboradores, cudl es la mejor manera de realizar el trabajo, sin embrago, como
lo afirma Madero y Rodriguez (2017), han sido un referente en las ciencias
administrativas. Siendo asi, estas teorias como se podra explicitar en los
paragrafos siguientes, han generado nuevas teorias, pero también han despertado
interés no solo en la situacion laboral, sino también en la productividad. Por otro
lado, se sustenta también en la teoria esgrimida por Robbins y Judge (2017),
denominada también como la teoria del comportamiento organizacional. Esta, se
resume en el estudio y preocupacion por la participacion del individuo o colaborador

en tanto integrante de responsabilidades en un centro laboral.

A los presupuestos tedricos aludidos, se suman otros mas especificos y
acaso los més actualizados, como las que se mencionan a continuacién: *Teoria
de la autodeterminacion: aqui se pondera sus efectos benéficos para oponerse a
efectos extrinsecos de la motivacion. *Teoria de Locke, pionero de la “teoria de la
fijacion de objetivos”. Se preocupa por resaltar el desafio y la retroalimentacion
necesarios para el desempefio sobre cumplimiento de metas. Teoria de la
autoeficacia: corresponde a la conviccién firme del colaborado de ser capaza de
realizar una tarea determinada. Lo que significa, en otras palabras, que cuanto
mayor es la conviccion de autoeficacia, tanto mayor seré la confianza en la propia
capacidad de lograr con éxito los objetivos propuestos con anticipacién (Madero y
Rodriguez, 2017)

Por otro lado, los enfoques conceptuales: se sustenta en presupuestos tedricos
como la motivacion, que es término derivado del latin “motivus” (‘en movimiento’) y
sufijo “cion”, que significa ‘efecto’, ‘accién’ o ‘determinada forma’. Esto puede ser
inducido por estimulos de condicién externa o interna, lo cual se configura como
aquello que da el impulso a un individuo a actuar de una manera determinada. Se

tiene también a la Calidad de servicio, que se define como el resultado de
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balance entre lo que espera y lo que recibe el cliente. Dicho, en otros términos, es
lo que induce a la “realizacion de procesos, circunstancias, atributos tal como se
les ha prometido” (Barroso y Martin, 1999), citado por Velarde et al. (2017). Se

asocia, en este sentido, con la satisfaccion y lealtad del usuario (Silva, et al. 2021).

Otros conceptos son, Capacidad de respuesta, que es la accion
orientada en relacion al desempefio, la velocidad y la coordinacion con que las
acciones implementadas y revisadas peridodicamente. Dicho, en otros términos, es
la accion asumida en base a conocimientos adquiridos, asi como también
“habilidades desarrolladas” para potenciar una labor efectiva (Demuner et al, 2018).
Relaciones interpersonales, que son las conexiones que se generan minimo con la
participacion de dos o mas personas con integrantes de un contexto social
(sociedad); hecho que les permite conocer a los demas integrantes, asi como

“conocerse asi mismo” (Hancco, 2021).

A su vez encontramos conceptos como, Clima laboral: es el entorno de
condicion fisica como humana, en el que son ejecutas determinadas actividades o
de trabajo. En otras palabras, es el medio en donde se desarrolla un trabajo.
Teniendo esta situacién y los mecanismos que este ofrece, un colaborador podra
implementar su trabajo en mayor o menor grado su rendimiento. (Hancco, 2021).
También el concepto de Desempefio laboral, que son las actividades productivas
observadas por los trabajadores segun sus capacidades profesionales a efecto de
contribuir con la empresa o institucion donde trabaja (Cuello, 2020); también se
puede entender, como la competencia que posee el trabajador para cumplir con las
actividades laborales de modo eficiente en un contexto de trabajo determinado
(Olivera et al. 2021).

Se tienen también las acepciones conceptuales de Manejo de conflictos, que
es la predisposicion de habilidades socioemocionales a efecto de hacer frente de
modo constructivo los conflictos, limitando asi los aspectos negativos y dando, mas
bien, espacio a lo positivo a efecto de viabilizar la comunicacién al interior del grupo
y solucionar el conflicto. (Silva, et al. 2021). y el concepto de Liderazgo, que es la
capacidad que tiene el jefe del grupo para saber escuchar ideas y opiniones del

equipo que tiene bajo su control, a efecto que sean conseguidos con el concurso
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de todos, mejores y nuevos proyectos. Lo que quiere decir, en otros términos, un
buen lider sabe motivar al equipo y con ella demostrar su cariz creativo. (Olivera et
al. 2021).

Encontramos también el concepto de Comunicacion: Sin lugar a dudas la
comunicaciéon es el componente elemental que es utilizado por un lider como un
medio eficaz para lograr influir en las personas. En efecto, mediante su capacidad
de comunicacion el lider tiene la oportunidad de motivar a su grupo de trabajo,
influyendo y creando impactos directos sobre estos, hecho que no va ser otra cosa
gue el reflejo de su capacidad de produccién en el diario quehacer del trabajo. Otro
concepto es trabajo en equipo, que es un conjunto organizado de personas para
trabajar juntos y obtener resultados que beneficien a todos, en este caso la
comunicacién se clave para generar cohesion y fijar objetivos claros del equipo y
finalmente encontramos a la Meta laboral, que se define como un plan al que se
pretende llegar y que esta enmarcado dentro de nuestra vida laboral o profesional.
Por eso, una meta laboral podria transformarlo en lider donde se trabaja. Sin
embargo, una meta no es estatica, se tiene la posibilidad de haber determinado un
objetivo en concreto. Por eso, tienen la posibilidad de cumplirse o no cumplirse, asi

como posibilidad de dejar de ser o retomar (Silva, et al. 2021).

En cuanto a la epistemologia de la investigacion, Se sustenta en las teorias
de la psicologia cientifica esgrimida sobre motivacion, en tanto que pone en “primer
plano el caracter reflejo y social de la psiquis”, es decir, se pone en practica el rol
activo y creador de la subjetividad. Este hecho explica que la subjetividad influye
poderosamente en toda actividad, particularmente en lo que respecta al servicio
social y la productividad, generando asi una “conciencia social’ fruto de la
vinculacion dialéctica entre lo objetivo y los elementos de la subjetividad; dicho, en
otros términos, es la relacién entre los elementos motivacionales psiquicos y la
praxis laboral, convertido en conciencia social de una colectividad (sociedad)
determinada. Es de similar concepto la propuesta de Gonzéalez (2019), que dice:
“The social conscience is an objective and spiritual reality today...” (p. 7).

Es necesario afiadir también a estas referencias, otras teorias cientificas
como las de Chiavenato (2000), citado por Coromoto y Villén (2019), quien reafirma

gue la motivacion se relaciona con el comportamiento (factor psicolégico) y las
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energias necesarias (factor externo) para la realizacién de las actividades” (p. 182).
Lo que significa que la teoria cientifica de la motivacion es producto en principio de
las “de ‘“relaciones interpersonales (Hancco, 2021) y de la configuracion
intersubjetiva de factores motivacionales del trabajador, que van desde ‘la
reconstruccion de la tarea, de la autonomia para cumplir objetivos vy
retroalimentacion del desempefio” (Deroncele et al., 2021). Y se puede sumar, en
este mismo sentido, los presupuestos tedricos del “Modelo Tedrico de Motivacion”,
sustentado por Toro (1996) y citado por Aguero et al (2022), en el que se dice:
pueden visualizar las dimensiones motivacionales, asi como los factores
psicosociales correspondientes, los mismos que lo determinan como ciencia de la

motivacion.
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METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Formalmente, segun la propuesta de CONCYTEC, el tipo de investigaciéon
es aplicado y de nivel descriptivo correlacional simple; y, por la recoleccion
y tratamiento de informacion, siguiendo a Hernandez, R. et al. (2015), es de
enfoque cuantitativo. Es aplicado, porque para explicar su contenido se ha
acudido al aporte de las fuentes teérico-cientificas de estudios precedentes;
y es cuantitativo, porque la informacién recolectada ha cuantificado con la
estadistica y el programa SPSS 2.5. Siendo asi, no se ha tratado pues “a
mixed condition study that used a questionnaire whose structure was
supported by previous studies and individual interviews whose questions
have the premise of being semi-structured” (Mohammad, 2021, p. 2).

3.1.2. Disefio de investigacion

Es no experimental, transversal o transaccional, que Haradhan (2020) hace
hincapié que significa, en otras palabras, que no se ha manipulado las
variables de estudio, la dada se ha recogido en un solo acto 0 momento;

siendo el gréfico respectivo, se representa en el siguiente diagrama:

Figura 1

Disefio de investigacién no experimental

OX

M r relacion

oy

Fuente: Principe (2018)
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3.2. Variables y operacionalizacién

Variable Independiente: La motivacién Laboral

Variable Dependiente: Calidad de servicio productivo

Las definiciones conceptuales y operacionales correspondientes, se
observan en la respectiva tabla anexada al final de la presente investigacion,

en estricto cumplimiento al protocolo de la universidad (Res. 062-2023-VI-
UCV).

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion: que para Guerin (2019) son todos los elementos o individuos que
tienen algun elemento en comun los que seran sometidos a un estudio. Ha
estado configurado por los trabajadores que ejecutan labores en la Jefatura
Regional de Identidad, distribuida segun se especifica en la tabla

demografica siguiente:

Tabla 1

La poblacién de estudio

N° Distribucién segun area de Sub
trabajo total

Jefe regional 1
Secretaria 1
Area de tramites de DNI 10
Area de tramites observados
Area de entrega de DNI

Area de consultas

Area de Registro Civil

Area de fiscalizacién
Supervisién Regional

Asistente estadistico

Asistente informatico

Area de mesa de partes
Asistente administrativo
Asistente de recursos humanos
Chofer

© o ~NO O WNPEP

T
aNwWNPRO
BrrNRPRPRPPRPODONNN

Total general

Nota: Elaboracién propia
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Criterio de inclusidn: los trabajadores que ejecutan labores en una Jefatura
Regional de Identidad.
Criterio de exclusion: Todos aquellos trabajadores que no ejecutan labores

en una Jefatura Regional de Identidad.

Muestra: Guerin (2019) ha estado constituida por la misma poblacién, es
decir 37 trabajadores que laboran en una Jefatura Regional de ldentidad.
Esta condicion se determina bajo la premisa expuesta por Guerin (2019) que
dice que la muestra es una porcion representativa de una poblacion, cuyo

estudio nos permite que los resultados sean inferidos al total poblacional.

Muestreo: ha sido no probabilistico y por lo tanto intencional, esto bajo la
premisa detallada por Guerin (2019) que la condicién no probabilistica se da
cuando existan algunas condiciones como por ejemplo poblaciones
pequefias, la muestra es censal o la uniformidad de la muestra es muy alta.

En nuestro caso aplico el criterio censal de la muestra.

Unidad de analisis: Todos los trabajadores de una Jefatura Regional de
Identidad

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para la recoleccion de la informacion, asi como para organizar dicho
material, se ha utilizado como procedimientos técnicos a la técnica
bibliografica, utilizado para recopilar informacion escrita para organizar y
redactar el contenido de la estructura global de la investigacion; La encuesta,
gue ha sido aplicada sobre la base del respectivo cuestionario de preguntas
(Matas, 2018)

El instrumento fue el cuestionario elaborado sobre la base de las exigencias
de las respectivas categorias e indicadores de las variables de estudio,
teniendo la condicidn que las respuestas tienen condicién de cerradas bajo
una escala de medicién que se estipula anticipadamente (Matas, 2018).

Dicho cuestionario antes de ser aplicado y siguiendo las exigencias técnicas
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requeridas, fue sometido a dos niveles de medicion: la confiabilidad y la

validez de los contenidos

Validez de contenido: se ha medido con Juicio de expertos, que Villavicencio
(2016) dice que son opiniones informadas de profesionales que poseen una
trayectoria reconocida en el tema para otorgar evidencia valorativa de un
instrumento para ser capaz de conducir a los objetivos planteados; en
nuestro caso fueron elaborados sobre la base de lo dispuesto en la
Resolucién 062-2023-VI- UCV (16/03/2023), se especifica en la tabla

siguiente.

Tabla 2

Juicio de expertos

Expertos Especialidad Calificacion
individual

Guillermo Principe Doctor 4
Colillo
Grecia Velasquez Doctor 4
Pintado
Liceth Paima Juzga Maestro
Juana Gissela Maestro

Lépez Davila
Calificacion total
Nivel alto

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: de la tabla en referencia se observa que el cuestionario
posee alto nivel de validez interna, puesto que los cuatro expertos han

coincidido en dicha calificacion.

La confiabilidad: Ha sido medida con el coeficiente de Alfa de Cronbach,
donde Guerin (2019) sefala que es un estadistico para medir el grado que
tiene un instrumento conformado por varios items la consistencia que tiene
una muestra, es decir referida al grado en que los datos no presenten

errores. En nuestro caso se efectud previa implementacion de la Prueba
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piloto respectiva. Cuya formula aplicada y resultado se observa en los datos

siguientes.

Figura 2

Foérmula de Alfa de Cronbach

= (1 -]

Fuente: Principe, G. (2018)

Resultado:

Tabla 3

Fiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

N de
Alfa de component
Cronbach es
0, 930 18

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: dentro del rango de 0 a 1, el resultado obtenido es de 0,93 de

Alfa de Cronbach, lo que indica que el cuestionario posee alta confiabilidad.

3.5. Procedimientos

La recoleccion de la informacion para desarrollar la investigacion ha
respondido a la ejecucion de un conjunto de actividades, resumidas en el
siguiente orden: Haber realizado el trabajo de induccién previa a los
trabajadores referente a que la recoleccién de la informacion solicitada solo
servirq para efectos de la elaboracion de tesis de Grado Académico de
Magister en Gestién Publica. Luego, fijada la fecha de encuesta y previo
consentimiento de la Sub Jefatura, se dispuso el tiempo y hora de aplicacion

de la encuesta, a efecto de no causar interrupcion en la labor diaria de los
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trabajadores. Para efectuar la encuesta se dispuso la impresion de un total
de 50 formatos del respectivo cuestionario, el mismo que fue distribuido a los
trabajadores teniendo en cuenta las areas administrativas previamente

predeterminadas.

3.6. Método de analisis de datos

Para el tratamiento de la informacion se ha aplicado el programa estadistico
SPSS 2.5, el mismo que ha permitido realizar las siguientes operaciones:
Ingresar la informacion al programa estadistico SPPS a efecto de constituir
la base de datos; y sobre la base de ella se ha realizado las siguientes
actividades: primero, analisis descriptivo de las variables de estudio; y
segundo, analisis de la correlacion no paramétrica de las mismas; y tercero,
la medicion o contrastacion de las hipo6tesis con la técnica estadistica
denominada “Prueba de Asociaciéon de Rho de Spearman”, que tal como lo
indica Sagar6 y Zamora (2020). busca relacion entre variables categoricas.
Se terming, finalmente, con la redaccion de la discusién, la conclusion y las
correspondientes recomendaciones, teniendo en cuenta la comparacion con
otras experiencias observadas en investigaciones precedentes de

naturaleza similar.

3.7. Aspecto ético

Para desarrollar la investigaciéon se ha teniendo en cuenta y asumida el
principio de autonomia tanto para seleccionar y disponer del registro de
fuentes nacionales e internacionales a efecto de desarrollar el estudio,

preservando siempre el caracter cientifico por los que estaban revestidas.

Por eso, la discriminacion de teorias, métodos y técnicas utilizadas en el
desarrollo del corpus global de la investigacién, han respondido a criterios
eminentemente cientificos; sumados el respeto a su originalidad y autoria
respectivas, las mismas que han sido registradas segun exigencias

metodoldgicas de los presupuestos normativos de la norma APA.

Por otro lado, tratdndose del estudio particularmente de seres humanos, los

presupuestos tedricos aludidos han respondido al cumplimiento de tres
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principios basicos que debe tenerse en cuenta en la ejecucion de la
investigacion, estos son: el “respeto por las personas, beneficencia y justicia”
(Alvarez 2018).

RESULTADOS

4.1. Pruebano paramétrica

Asociacion entre dos variables categoricas y segun escala de Likert
Prueba: Correlacion Rho de Spearman

Contrastacion de Hipotesis General

Ho: No hay asociacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio

de los trabajadores.

Ha: Existe asociacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio de

los trabajadores.

Tabla 4

Prueba estadistica de prueba no paramétrica (Tabla SPSS)

Moti Cali
vaci dad
6n de
Labo Serv
ral icio
Rho de Moti Coeficiente 1,00 ,398"
Spearman vaci correlacional 0
on Sig. de . ,015
Labo bilateralidad
ral N 37 37
Cali Coeficiente ,398" 1,00
dad correlacional 0
de Sig. de ,015
Serv bilateralidad
icio N 37 37

Interpretacion: De la tabla en referencia se aprecia que el resultado del
Coeficiente de correlaciéon es 0.398, hecho que indica que si existe

correlacion directa entre ambas variables; lo que significa que, en otros
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términos, que a mayor motivacion laboral se da mayor calidad de servicio de

los trabajadores.
4.2. Descripcién de resultados estadisticos
Variable independiente: La motivacion laboral

Tabla 5

Dimensién N°1 Estimulacién Laboral

Frecuen %
cia % acumulado
Val Nunca 9 24,3 24,3
ido Casi Nunca 14 37,8 62,2
A veces 8 21,6 83,8
Casi 6 16,2 100,0
siempre
Total 37 100,0
Figura 3

Estimulacioén laboral

Dimension N°1: Estimulacion Laboral

Frecuencia

Munca Casi Munca A veces Casi siempre

Estimulacion Laboral
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Interpretacion: De los resultados en referencia se observa que los
encuestados, en relacion a la dimensién “estimulacién laboral”’, han
manifestado en su porcentaje mas alto (37.8%) que, casi nunca, se da
estimulacién laboral entre los trabajadores de una Jefatura Regional de
Identidad en 2023; habiendo quedado vacio de calificacién, en la alternativa

“siempre”.

Tabla 6

Dimension N°2. Relaciones interpersonales

%

Frecue acumulad
ncia % 0
Casi 13 35,1 35,1
Nunca
A veces 17 45,9 81,1
Casi 7 18,9 100,0
siempre
Total 37 100,
0
Figura 4

Dimension relaciones interpersonales
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20

Frecuencia

Casi Munca

Relaciones Interpersonales

A veces

Dimension N°2: Relaciones Interpersonales

Casi siempre

Interpretacion: De los resultados en referencia se observa que los

encuestados, en relacién a la dimension “relaciones interpersonales”, han

manifestado en su porcentaje mas alto (45.9%) que, a veces, se da

relaciones interpersonales entre los trabajadores de una Jefatura Regional

de lIdentidad en 2023; habiendo quedado vacio de calificacién, las

alternativas “nunca” y “siempre”.

Tabla 7

Dimension N°3. Desempefio Laboral

Frecue 0 %
. %)
ncia acumulado

A veces 5 13,5 13,5
Casi 23 62,2 75,7
siempre
Siempre 9 24,3 100,0
Total 37 100,

0

Figura b
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Dimension desempefio laboral

Dimension N°3 Desempefio Laboral

25

20

Frecuencia

A veces Casi siempre Siempre

Desempefio Laboral

Variable dependiente: Calidad de servicio

Tabla 8

Dimension 1: compromiso con la organizaciéon

%
Frecue acumula
ncia % do
A veces 7 18,9 18,9
Casi 21 56,8 75,7
siempre
Siempre 9 24,3 100,0
Total 37 100,
0
Figura 6

Compromiso con la organizacion
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Dimension N°1: Compromiso con la Organizacion

25

Frecuencia

A veces Casi siempre Siempre

Compromiso con la organizacion

Interpretacion: De los resultados en referencia se observa que los
encuestados, en relacion a la dimension “compromiso con la organizacion”,
han manifestado en un porcentaje mas alto (56.8%) que, casi siempre, se da
compromiso con la organizacién entre los trabajadores de una Jefatura
Regional de Identidad en 2023; habiendo quedado vacio de calificacion, las

alternativas “nunca” y “casi nunca”.

Tabla 9

Dimension No. 02: Eficiencia laboral

%

Frecue acumulad
ncia % 0
Casi 1 2,7 2,7
Nunca
A veces 14 37,8 40,5
Casi 21 56,8 97,3
siempre
Siempre 1 2,7 100,0
Total 37 100,
0

Figura 7
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Eficiencia laboral

25

Frecuencia

Casi Munca

Dimension N°2: Eficiencia Laboral

A veces

Eficiencia Laboral

Casi siempre

Interpretacion: De los resultados en referencia se observa que los

encuestados, en relacion a la dimension “eficiencia laboral”, han manifestado

en un porcentaje mas alto (56.8%) que, casi siempre, se da la eficiencia

laboral entre los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad en 2023;

habiendo quedado vacio de calificacién, la alternativa “nunca”.

Tabla 10

Dimension N°3: Capacidad de respuesta

%

Frecu acumula
encia % do
A veces 14 37, 37,8
8
Casi 18 48, 86,5
siempre 6
Siempre 5 13, 100,0
5
Total 37 100
,0
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Figura 8

Dimension capacidad de respuesta

Dimension N°3: Capacidad de Respuesta

20

Frecuencia

A veces Casi siempre Siempre

Capacidad de Respuesta

Interpretacion: De los resultados en referencia se observa que los
encuestados, en relacion a la dimension “capacidad de respuesta”, han
manifestado en un porcentaje mas alto (48.6%) que, casi siempre, se da la
capacidad de respuesta a los usuarios entre los trabajadores de una Jefatura
Regional de Identidad en 2023; habiendo quedado vacios de calificacion, las

alternativas “nunca” y “casi nunca”.

4.3. Contrastacion de hipotesis
Hipdtesis general

HO: La motivacion laboral no se asocia positivamente con la calidad de
servicio de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad, en 2023
HA: La motivacion laboral se asocia positivamente con la calidad de servicio
de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad, en 2023.
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Tabla 11
La motivacion laboral vs la calidad de servicio

Matriz de Correlacion. Prueba de Correlacion de Rho de Spearman.
Hipotesis General

Calid
Motiv ad
acion de
Labo Servi
ral cio
Rho de Motiv Coeficiente 1,00 ,398"
Spearman acion correlacional 0
Labo Sig. de . ,015
ral bilateralidad
N 37 37
Calid Coeficiente ,398" 1,00
ad correlaciona 0
de Sig. de ,015
Servi bilateralidad
cio N 37 37

Interpretacion: De la tabla en referencia se observa que el coeficiente de
correlacion entre ambas variables, la motivacion laboral y la calidad de
servicio es 0.398, resultado que indica una asociaciéon positiva, hecho que
se comprueba evaluando si es significativo la asociacion entre variables. La
prueba nos indica que la significacion bilateral es 0,015; y este valor al ser
menor a 0.05 (probabilidad de error) nos permite asumir la determinacion
estadistica de rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alternativa; en
consecuencia, debido a los resultados alcanzados y con un 95% de
confianza, se puede afirmar que si existe una asociacion positiva entre
ambas variables; lo que quiere decir, en otras palabras, a mayor motivacion
laboral hay mayor calidad de servicio de los trabajadores de una Jefatura
Regional de Identidad, en 2023.

Hipotesis especifica No. 01

HO: La estimulacion laboral no se asocia positivamente en el compromiso
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con la organizacion administrativa institucional de los trabajadores de una
Jefatura Regional de Identidad, en 2023.

HA: La estimulacion laboral se asocia positivamente en el compromiso con
la organizacion administrativa institucional de los trabajadores de una

Jefatura Regional de Identidad, en 2023.

Tabla 12
Estimulacion Laboral vs Compromiso con la organizacion

Matriz de Correlacion. Prueba de Correlacién de Rho de Spearman

dEsti dCom
mulaci promi
on o)
Rho de dEstim Coeficiente 1,000 ,084
Spearma ulacio correlacional
n n Sig. de . ,620
bilateralidad
N 37 37
dCom Coeficiente de ,084 1,000
promis correlacion
o] Sig. de ,620
bilateralidad
N 37 37

Interpretacion: De los resultados de la tabla en referencia se observa que los
resultados de la asociacién o coeficiente de correlacion es 0,084, lo cual
indica una asociaciéon casi nula entre la Estimulacion Laboral y el
Compromiso con la Organizacion, hecho que se comprueba evaluando la
significacién asintotica (bilateral) que es 0,620. Este valor al ser mayor a 0.05
(probabilidad de error), se toma la decision estadistica de rechazar la
hipotesis alternativa y aceptar la hipotesis nula; en consecuencia, debido a
los resultados obtenidos y con un 95% de confianza, se puede afirmar que
la asociacion entre ambas dimensiones es casi nula; es decir, técnicamente
no existe dicha asociacion entre ambas dimensiones estudiadas.
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Hipotesis especifica 2

HO: Las relaciones interpersonales no se asocian positivamente con la

eficiencia laboral de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad,

en 2023.

HA: Las relaciones interpersonales no se asocian positivamente con la

eficiencia laboral de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad,

en 2023.

Tabla 13

Relaciones Interpersonales vs Eficiencia Laboral

Matriz de Correlacion. Prueba de Correlacion de Rho de Spearman

dinter dEfi
perso cien
nales cia
Rho de dinterper Coeficiente 1,000 ,25
Spearma sonales correlacional 0
n Sig. de ,13
bilateralidad 6
N 37 37
dEficien Coeficiente ,250 1,0
cia correlacional 00

Sig. de ,136

bilateralidad

N 37 37

Interpretacion: De los resultados de la tabla en referencia se observa que la

asociacion o coeficiente de correlacion es 0,250, lo cual indica una

asociacion positiva baja entre las dimensiones, relaciones interpersonales y

la eficiencia laboral de los trabajadores, hecho que se ha comprobado

evaluando si la asociacion entre ambas dimensiones es significativa. Y la

prueba nos indica que la significacion asintética (bilateral) es 0,136; y este

valor al ser mayor a 0.05 (probabilidad de error), nos permite tomar la

decision estadistica de rechazar la hipotesis alternativa y aceptar la hipotesis

31



nula; en consecuencia, debido a los resultados obtenidos y con 95% de
confianza, se puede afirmar que la asociacion entre ambas dimensiones no

es significativa.

Hipdtesis especifica 3

HO: El desempeiio laboral no se asocia positivamente con la capacidad de
respuesta de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad, en
2023

HA: El desempefio laboral se asocia positivamente con la capacidad de
respuesta de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad, en
2023.

Tabla 14
Desempefio Laboral vs Capacidad de Respuesta

Matriz de Correlacion. Prueba de Correlacion de Rho de Spearman

dDes dRes
empe pues
fio ta

Rho de dDes Coeficiente 1,000 ,403"
Spearma empe correlacional

n o Sig. bilateral . ,013

N 37 37

dRes Coeficiente de 403" 1,00

puest correlacion 0

a Sig. bilateral ,013 .

N 37 37

Interpretacion: De los resultados de la tabla en referencia se observa que la
asociacion o coeficiente de correlacion es 0,403, lo cual indica una
asociacion positiva entre el desempefio laboral y la capacidad de respuesta
de los trabajadores, hecho que se comprueba evaluando si es significativa
la asociacion entre variables. La prueba nos indica que la significacion
asintotica (bilateral) es 0,013; y este valor al ser menor a 0.05 (probabilidad
de error) nos permite tomar la decision estadistica de rechazar la hipétesis

nula y aceptar la hipotesis alternativa; en consecuencia, debido a los
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resultados obtenidos y con 95% de confianza, se puede afirmar que si existe
asociacion positiva entre las dimensiones desempefio laboral y capacidad
de respuesta, de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad, en
2023.

DISCUSION

Esta etapa del estudio, que si bien es cierto que posee mayor “libertad” en
cuanto se refiere a su formalizacién (Escamilla, 2018), sin embargo, debe
ser entendida como una rigurosa autoevaluacion critica que debe hacer el
investigador respecto al problema estudiado, acto que debe comprender,
desde su concepcién hasta la obtencién de los resultados esperados en
dicho estudio.

Siendo asi, en relaciéon al problema y objetivo general que se ha
investigado, relacién entre las categorias de motivacién y la calidad de
servicio, de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad, luego de
la aplicacion del programa estadistico de correlacion de Rho de Spearman,
se ha demostrado que si existe una asociacion positiva y fuerte entre ambas
variables, puesto que el resultado de la correlacion aludida resulté 0. 398 y
la significacion asintética bilateral 0.015; y al ser este valor menor a 0.05
(margen de error), se tomo¢ la decision de rechazar la hipotesis nula y aceptar

la alternativa o de investigacion.

Este resultado de verificacion respecto la categoria de motivacion en
particular, es determinante en el comportamiento laboral de los trabajadores
en una organizacion determinada, como lo han manifestado otros
investigadores en estudios diversos, como el de Ambasplata y Ambasplata
(2020), quienes llegaron a la conclusién que la motivacion de un trabajador
es determinante para optimizar “el crecimiento y fortalecimiento” de toda
organizacion institucional, llamese productiva o laboral; Ilgualmente, Lopez
(2021), quien estudio el mismo tema en una RENIEC nacional, manifesto
que la motivacion de un trabajador influye significativamente en la

productividad laboral del personal que presta servicio en dicha entidad. Por su parte,
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Gonzales (2021), después de explicitar las diferencias entre la influencia de
factores extrinsecos e intrinsecos en la motivacion, manifiesta que la
categoria que tiene mayor evidencia significativa, es la extrinseca, en tanto
gue ella incide mayormente en la satisfacciéon laboral. Por otro lado, De los
Rios (2018), manifiesta también que el tema de la motivacion tiene incidencia
no solo en la satisfaccion sino también en la consecucion de un 6ptimo clima
laboral.

En efecto, la alternativa de clima laboral es otro factor determinante
en toda actividad humana y en toda organizacion, pero con mas fuerza
impositiva aun, en una instituciéon que interactia con trabajadores o seres
humanos, puesto entre ellos hay una diversidad de creencias, de habitos y
propésitos personales, los mismos que pueden interferir los objetivos
laborales e incluso con el peligro de imponerse en todo el grupo y desviando
asi, las razones de la motivacion laboral a fines opuestos a las meta y
objetivos institucionales; y, peor aun, en desmedro de la practica de las tres
dimensiones o categorias principales, que segun McClelland (1917-1998) y
citado por Ponce (2018), debe sustentarse la motivacion: la primera, la
necesidad de poder a efecto de generar “impacto y control” orientado a
personas o trabajadores que interactian al interior de una organizacion
determinada; la segunda, una motivacién orientada al “logro” de objetivos y
metas institucionales como sinénimo de éxito y excelencia fruto justamente
de la excelencia del servicio prestado a los usuarios; y la tercera, la
fidelizacion llamado también como “afiliacion” a metas e idiosincrasia
predispuestos por quienes dirigen la gestion institucional, a efecto de
mantener una interrelacion afectiva con la colectividad que hace del servicio
de las bondades institucionales.

Sin embargo, respecto a la calificacién de la variable “calidad de
servicio”, los resultados alcanzados como en el caso nuestro, no son
positivos del todo. Son, méas bien, variados e incluso contradictorios. Arias
(2020), por ejemplo, en el estudio que realiz6 también en una RENIEC
especifica del pais, llegd a comprobar que la calidad de servicio que se
ofrecia en dicha entidad era de nivel bajo, en tanto que en ella no les daban

importancia a categorias claves como: “seguridad, capacidad de respuesta,
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confiabilidad, empatia® y otros elementos de connotaciones

fundamentalmente tangibles.

Los resultados alcanzados en su estudio por Charry y Flores (2021),
son mas negativa aun, puesto que las “expectativas y percepcién ciudadana”
del servicio de la RENIEC en la que efectu6 el estudio, presentaba valores
negativos, es decir el servicio que se prestaba en ella no satisfacia las
expectativas de los usuarios; hecho que demuestra, en otras palabras, la
atencion que brindan los trabajadores a los usuarios en el servicio cotidiano

de la institucion, carecia de toda confianza y seguridad esperadas.

Y en los estudios precedentes realizados a nivel internacional, se
revela también resultados y posiciones controversiales, especialmente en
cuanto se refiere al tema de la motivacion y su eficacia en la calidad del
servicio. Saavedra et al. (2021), por ejemplo, manifiestan que debe “existir
una sinergia entre factores externos e internos” para impulsar la motivacion
laboral y, concentrandose basicamente, en la innovacion. Lo que quiere
decir, en términos mas comunes, que existe un desencuentro entre la
definicion de factores externos e internos que mas incidencia tienen en la

motivacion laboral.

Claro que técnicamente no es del todo facil diferenciar cuél de dichos
factores son mas influyentes y determinantes para direccionar una conducta
laboral de mayor motivacion Herminanda (2016), presupone que la gestion
y motivacién del talento humano es determinante para el crecimiento
institucional e incluso para hacer frente a los competidores. Por su parte,
Rubin de Celis (2020), luego del estudio realizado en torno a la institucion
donde labora, llegé a la conclusién que los factores que afectan de manera
negativa la motivacion laboral, estan limitados a “los colegas de trabajo y a
los jefes”. Tamana afirmacion apodictica como pensar en una investigacion
centrada basicamente en las categorias aludidas, pero eso podria hacerse
posteriormente. Por otro lado, Salas (2017), ya en plena estado de estar
experimentado buena calidad de servicio a los usuarios, manifiesta que

aparte de existir una buena calidad de servicio laboral, era necesario

35



potenciar aun mas dicho servicio, mejorando otros elementos tangibles
como, por ejemplo, la tecnologia e instalaciones o infraestructura. Situacion

gue corresponde pues a otros factores motivacionales.

En lo que respecto al primer objetivo especifico, la estimulacién
laboral y el compromiso con la organizacion administrativa institucional,
segun resultados de la prueba estadistica de Rho de Spearman, el
coeficiente de correlacién ha resultado 0,084 y la significacion asintética
bilateral es 0,620; al ser este valor mayor a 0,05 (margen de error), se decidid
rechazar la hipotesis alternativa y aceptar la hipétesis nula; en consecuencia,
segun dicho resultado, no existe pues una asociacion positiva entre ambas
dimensiones. Este hecho demuestra que, al interior de la institucion motivo
de estudio, no existe una politica de compensacion al trabajador como, por
ejemplo, en premios, recompensas u otros beneficios sociales por la labor
realizada al servicio de los usuarios o la colectividad en general, que acuden

solicitando atencidn sobre sus requerimientos administrativos respectivos.

Por otro lado, en relacion al segundo objetivo especifico, las
relaciones interpersonales y la eficiencia laboral, el resultado estadistico
segun data de correlacién de Rho de Spearman, se ha demostrado que la
asociacion o coeficiente de correlacion es 0,250 y la significacidén asintotica
bilateral 0,136; y al ser este valor mayor a 0.05 (probabilidad de error), se
decidi6 rechazar la hipétesis alternativa y aceptar la hipétesis nula; en
consecuencia, teniendo en cuenta los resultados aludidos y asumiendo el
95% de confianza, nos permitio afirmar que la asociacion entre ambas

categorias no es significativa; es, en todo caso, una asociacion positiva baja.

En este sentido, hay pues un desajuste entre la relacion del trabajador
y el servicio laboral que se brinda a los usuarios o publico que acude a
realizar sus respectivos requerimientos administrativos. Hecho que se
expresa, como es facil de comprender, en que la comunicacion efectiva y
abierta al interior de la institucion es limitada, asi como la empatia y
reconocimiento de la individualidad entre el trabajador y los usuarios, posee

también limitaciones; sumados a la restringida empatia con los usuarios que
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acuden a la institucién a realizar sus actividades administrativas requeridas.

Lo que significa, segun Hancc (2021), que la relacion entre de dos o
mMAs personas que constituyen un grupo social determinado, no llegan a
reconocerse como integrantes del mismo grupo y, peor aun, no llegan a
conocerse asi mismo.

Por lo demas, segun estudio de Sanchez (2018), el tema de eficiencia
de servicio laboral, obtuvo una calificacion de nivel “medio”, no solo debido
a la baja capacidad de servicio de los colaboradores para ayudar a los
usuarios, sino también por “desconocimiento de tramites” que debian

efectuar.

Por dltimo, en lo que respecta al objetivo especifico tres, el
desempeirio laboral y la capacidad de respuesta del trabajador, segun la data
estadistica de correlacion de Rho de Spearman, el resultado del coeficiente
de correlacion es 0,403 y la significacion asintética bilateral 0,013; al ser este
valor menor a 0,05 (margen de error), se decidio rechazar la hipotesis nula y
aceptado la alternativa; en consecuencia, teniendo en cuenta los resultados
aludidos y, con 95% de confianza, se lleg6 a la conclusion que si existe una
asociacion positiva entre ambas categorias aludidas, es decir, entre el
desempeiio laboral y la capacidad de respuesta de los trabajadores. Este
resultado se corrobora en el estudio de Olivera et al (2021), quien manifiesta
gue el desempefio laboral se sustenta en la competencia inherente a todo
trabajador que cumple su responsabilidad laboral, pero de manera eficiente;
es decir, poniendo en practica su capacidad profesional de trabajador, cuyo
proposito se concentre en “contribuir con la empresa o institucion donde
trabaja” (Cuello, 2020). Siendo asi, también el desempefio laboral se debe
entender orientado al “desempefio organizacional” (Alvarez, 2016); y, por
otra parte, la capacidad de respuesta estad orientada a responder a la
“velocidad y la coordinacion” con que asume su labor el trabajador en el
curso de su actividad diaria, desarrollando a su capacidad en estricto sentido

profesional ((Demuner et all. 2018).
Sin embargo, Arias (2020), después de efectuar el respectivo estudio
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sobre el tema de la capacidad de respuesta de los colaboradores de una
RENIEC, arrib6 a la conclusion que el nivel de la capacidad de respuesta de
los colaboradores es bajo, debido al no haber desarrollados otras
habilidades concomitantes a ella, como empatia, confiabilidad y otras
cualidades de similar naturaleza. Ademas, muchos de estos elementos
tangibles debido a su complejidad y dificultades conceptuales mdultiples que

posee, resultan ser dificil de ser medidos (Izquierdo, 2021).

En suma, en lo que respecta a la funcionalidad de las variables
asumidas para efectuar el presente estudio, es necesario reconocer la
amplitud conceptual y hechos que implica su uso. Primero, porque el término
motivacion implica un campo de accion amplio y diversificado, ya que se
puede entender desde multiples hechos y actuaciones humano-sociales. Sin
embargo, su mayor conceptualizacion esta limitada mas al campo de la
psicologia que, a otras areas del acontecer humano. Por esta razén,
Coromoto y Villon (2019) siguiendo la propuesta tedrica de Chavenato
(2000) dicen, entre otros, que la motivacion esta ligada mas al tema del
‘comportamiento” (acepcion psicologica) y, por lo tanto, esta implicado
necesariamente a relaciones o efectos alcanzados dentro de una

interrelacion social determinada.

Situacion que explica, entre otros alcances, que el acto de motivacion
es un factor circunscrito a todo hecho y circunstancia social especificas,
porque esta es quien define la motivacion especifica segun las
circunstancias en las que ella debe ponerse en préactica. Siendo asi, el tema
de la motivacién se puede estudiar desde diversas areas de las ciencias
humanas y sociales, no solamente de la psicologia en particular, en tanto
gue tiene impacto en todo quehacer y actuar del ser humano. De ahi que se
diga, segun Deroncele et al. (2021), que van concordantes desde ‘“la
reconstruccion de la tarea, de la autonomia para cumplir objetivos y
retroalimentacion del desempefio” (p.571). Informacion que nos indice a
afirmar que una de las limitaciones del presente estudio puede estar
circunscrita en esa amplitud de gamas conceptuales que posee la motivacion

humana.
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Por otro lado, en lo que respecta a la puesta en practica de la
metodologia aplicada en la realizacion del estudio, ha sido atil en lo que
respecta a la obtencion de la informacion tedrica requerida para desarrollar
la investigacion, asi como para la recopilacion de informacién de campo. En
este sentido, dicho proceso cientifico ha permitido realizar el estudio
ajustado a exigencias basicas de la metodologia cientifica de investigacion,
cuyo dos soportes basicos e indispensables para sistematizar la
investigacion, son el “uso de conceptos y la construccion de hipdtesis”
(Herbas y Rocha, 2018). Siendo asi, se puede decir que estas han sido las
dos principales fortalezas del estudio; y la debilidad, el haber estado limitado
en la dificultad de acceder a informacion existente revistas indexadas como
Scopus y de articulos cientificos publicados en lenguas extranjeras; sin
embargo los datos recogidos, han dado la oportunidad de explicar y entender
la naturaleza particular de la motivacion y la calidad de servicio que se ofrece
en una Jefatura Regional de Identidad, en claro beneficio de usuarios que
interactdan al interior de ella, en busqueda de informacién de uso personal;
y en cuando a la amenaza, el haber concentrado el estudio solo en el espacio
de la institucion aludida, por lo que los resultados no podrian generalizarse

mas alla de los contextos limitados a dicho espacio.

Finalmente, segun los resultados obtenidos en el estudio, se ha
demostrado la relevancia cientifica que posee el resultado del estudio
efectuado, a efecto de fortalecer el desarrollo de la ciencia de la motivacion
y calidad de servicio de los trabajadores; asi mismo, tiene relevancia social
en tanto que los resultados van a servir a la gestién de las Jefaturas
Regionales de ldentidad, a efecto de optimizar las politicas de organizacion
e implementacion de actividades de induccion a sus trabajadores para la
sensibilizacion laboral de sus trabajadores, a efecto de alcanzar la calidad
de servicio a los usuarios. Por lo tanto, el resultado alcanzado sera sostenible
en el tiempo, por lo menos hasta tanto no se realicen otras investigaciones
de similar naturaleza en el mismo entorno institucional. Para este efecto, se
recomienda utilizar otras categorias o temas no tratados, con el objeto de

ampliar el analizar de las bondades o limitaciones de la institucion y que
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requieran ser evaluadas en pleno beneficio de la institucion aludida y en la

gue se ha concentrado el actual estudio.
CONCLUSIONES

Primera: En relacién a la motivacion laboral y la calidad de servicio de los
trabajadores de una Jefatura Regional de ldentidad, se ha demostrado que
Si existe una asociacion positiva y fuerte entre ambas variables de estudio;
hecho que puede verificarse en el resultado estadistico correspondiente al

procesamiento del objetivo general.

Segunda: En relacién a la estimulacién laboral y el compromiso con la
organizacion administrativa de los trabajadores de una Jefatura Regional de
Identidad, se ha demostrado que no existe una asociacion positiva entre
ambas dimensiones de estudio; tal como puede verificarse en el resultado

estadistico correspondiente al procesamiento del objetivo especifico uno.

Tercera: En lo que respecta al estudio de las relaciones interpersonales y la
eficiencia laboral de los trabajadores de una Jefatura Regional de ldentidad,
se ha demostrado que no existe una asociacion positiva entre ambas
dimensiones; tal como puede verificarse en el resultado del procesamiento

estadistico correspondiente al objetivo especifico dos.

Cuarta. En relacién al estudio del desempefio laboral y capacidad de
respuesta de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad, se ha
demostrado que si existe una asociacion positiva fuerte entre ambas
dimensiones; tal como puede verificarse en el resultado estadistico

correspondiente al procesamiento del objetivo especifico tres.
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VI.

RECOMENDACIONES

Primera: La Jefatura Regional de Identidad debe disponer a través de la
unidad de servicio correspondiente organizar actividades académico
profesionales para impulsar politicas de educacién y sensibilizacion sobre el

tema de motivacién laboral de sus trabajadores

Segunda: Efectuar un analisis y evaluacion correspondiente de los
trabajadores de la Jefatura Regional de Identidad, con el objeto de superar
la ausencia de estimulacién laboral y alcanzar de ese modo la mejor
integracion de los trabajadores en beneplacito de ofrecer un mejor servicio a

los usuarios.

Tercera: Mejorar la capacidad laboral de los trabajadores través de politicas
de socializacion especificas, organizada por la Jefatura Regional de
Identidad, con el objeto de optimizar y alcanzar una atencion eficiente al

requerimiento de los usuarios.

Cuarta: Elaborar y aplicar por la instancia institucional correspondiente un
plan organizado de capacitacion de los trabajadores referente a temas de
buen desempefio laboral, con el objeto de alcanzar una efectiva interaccién
entre trabajadores y usuarios que hacen uso del servicio administrativo de la

institucion.
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ANEXOS.

Anexo N° 01
Tabla N° 01: Matriz de operacionalizacion de variables
Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Valor / Instrumento
Conceptual operacional Escala
Es la satisfaccion Es proceso de 1.Estimulacion | *Reconocimiento/ Cuestionario
de los aspectos deduccion de laboral recompensas
psicoldgicos y dimensiones e *Colaborativo Ordinal / itemsde1a
fisiologicos de la indicadores *Crecimiento escala Likert: | 3
satisfaccion de los | 5 respondiente profesional
empleados con los s, asi como la (1) Nunca
factores .
Independiente: | ambientales del .med|C|on.¢,:le )
trabajo, en otras mformagon con (2) Casi
palabras, como escala Likert . nunca
respuestas para 2. Relaciones *Comunicacion
Motivacion subjetivas de los interrellacionar interpersonales | efectivay abierta (3) A veces )
laboral empleados al las variables y *Individualidad ' ltems de 4 a
entorno de contrastar las *Empatia (4) Casi 6
trabajo. (Lee, et | hipétesis con siempre
al, 2017). SPSS 2.5
(5) Siempre
*Conocimiento
temas registrales .
3. Desempefio | “actitud de Items de 7 a
laboral servicio 9
*Responsabilidad
y eficacia
Es proceso de 1.Compromiso | *Metas y objetivos
Es el “conjunto de | deduccion de con la *Fidelizacién
Dependiente: actividades o dimensionese | Institucion *Satisfaccion y Ordinal / ltems: 10 a
medidas indicadores, asi resultados escala Likert: | 12
adoptadas porla | como la fijacion
institucion con el de medicién de (1) Nunca
Calidad de fin de evitar o informacién con (2) Casi
Servicio (:!lsman|r Ic?s escala Likert, a nunca
riesgos d('arll’vados ofecto de (3) A veces
del trabajo interrelacionar (z.l) Casi Items: 13 a
(Blanco, E., 2019, i 2. Eficiencia *Proactividad slempre 15
p.2). las variables y . i : ( (5) Siempre
contrastar las laboral Profesionalismo
hipétesis con *Creatividad Items: 16 a
SPSS 2.5 18
3. Capacidad *Capacitacion
de respuesta *Uso de
plataforma virtual
* Autocritica
Total items:
18

Fuente: Elaboracion propia




Anexo N° 02

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: La motivacion laboral y la calidad de servicio de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad, 2023
Autor: Br. Valle Oquendo, Jaqueson Hendrix

Problemas Objetivos o Variables Metodologia Técnicas e
Hipotesis instrumentos
General General General Independiente: Tipo 1.Técnica:
¢(En qué consiste la . L L _ o _ La encuesta: para la
relacién de la motivacion Determma.rlla relacion de | La motivacion _Iz_iboral S€ | Motivacion laboral La investigacion es aplicada y de recogida de
la motivacion laboral con | asocia positivamente enfoque cuantitativo; nivel informacion

laboral y la calidad de
servicio de los trabadores
de una Jefatura Regional
de Identidad, en 2023?

Especificos:

1. ;Cual es la relacién de
la estimulacion laboral y el
compromiso con la
organizacion
administrativa institucional
de los trabajadores de una
Jefatura  Regional de
Identidad de Tarapoto, en
2023?

2. ¢Cual es la relacion de
las relaciones

la calidad de servicio de
los trabajadores de una
Jefatura Regional de
Identidad, en 2023.

Especificos

1. Determinar la relacion

de la estimulacion
laboral con el
compromiso con la

organizacion
administrativa
institucional  de los
trabajadores de una
Jefatura Regional de

con la calidad de servicio
de los trabajadores de
una Jefatura Regional
de ldentidad, en 2023

1. La estimulacién
laboral se asocia
positivamente con el
compromiso con la
organizacion

administrativa

institucional de los
trabajadores de una

Jefatura Regional de
Identidad, en 2023

Dimensiones:

1. Estimulacién laboral
2. Relaciones
interpersonales

3. Desempefio Laboral

descriptico correlacional, en tanto
gue se describe los rasgos
observados de las variables de
estudio

Disefio

Corresponde a no experimental y
por lo tanto es de caracter
transaccional. Cuyo diagrama es:

(e]]
M= r

oD
Donde:

M= es la muestra
Ol= Observ. V Indep.

2. Instrumento
Cuestionario de
preguntas, organizado
sobre la base de las
variables, dimensiones
e indicadores

3. Su Aplicacion:
Previa medicion en dos

niveles:

1:Confiabilidad:
Con Alfa de Cronbach,
cuya férmula es:

K

X= ——
K-1

E

Y Vi
=




interpersonales con la
eficiencia laboral de los
trabajadores de una
Jefatura  Regional de

Identidad de Tarapoto, en
20237

3. ¢Cual es la relaciéon del
desempefio laboral con la
capacidad de respuesta de
los trabajadores de una
Jefatura  Regional de
Identidad de Tarapoto, en
20237

Identidad, en 2023

2. Determinar la
influencia de las
relaciones

interpersonales en la
eficiencia laboral de los
trabajadores de una
Jefatura Regional de
Identidad, en 2023

3. Determinar la relacién
del desempefio laboral
con la capacidad de
respuesta de los
trabajadores de una
Jefatura Regional de
Identidad, en 2023

2. Las relaciones
interpersonales se
asocia positivamente
con la eficiencia laboral
de los trabajadores de
una Jefatura Regional
de Identidad, en 2023

3. El desempefio laboral
se asocia positivamente
con la capacidad de
respuesta de los
trabajadores de una
Jefatura Regional de
Identidad, en 2023

Dependiente:
Calidad de servicio
Dimensiones:

1. Compromiso con la
organizacion

2. Eficiencia laboral

3. Capacidad de
respuesta

OD=0Oserv. V. Dep.
r= Interrelacion de variables

Poblacién:

Esta conformada por trabajadores
o colaboradores, que hacen un
total 37.

Muestra

- Es la misma cantidad de la
poblacién, es decir 37

Muestreo:

Es no probabilistico y por lo tanto
es intencional, por tratarse de una
poblacién de cantidad pequefia

Donde:

= Alfa
Vt= Varianza total
Vi= varianza por item

2.Validez contenido:
Con juicio de 3
expertos.

3.Procesamiento de
datos: con Programa
SPSS y para contrastar
hipétesis: Chi cuadrado
de Pearson

Fuente: Elaboracién propia




Anexo N° 03. Instrumentos

CONTENIDO DEL CUESTIONARIO

Escala de medicién: 5: Siempre 2. Casinunca
4. Casisiempre 1. Nunca
3: Aveces

V. Independiente: La motivacion laboral
Dim. 01. Estimulacién laboral

1. ¢ Recibe reconocimiento / recompensas por dar un buen servicio a
los usuarios?

2. ¢ Percibes un ambiente laboral colaborativo en el trabajo diario?

3. ¢ Existe oportunidad de crecimiento profesional en la institucién en
la que labora?

Dim. 02. Relacion interpersonal

4. ¢ se practican la institucién comunicacion efectiva y abierta con
vuestro jefe inmediato?

5. ¢ Se respeta la individualidad de cada trabajador en la ejecucion de
sus actividades?

6. ¢se percibe una actitud de empatia entre vuestros compafieros de
trabajo?

Dim. 03. El desempefio laboral

7. ¢ Aseguras poseer conocimientos sobre temas registrales segun la
funcién que cumple en su puesto de trabajo?

8. ¢ Aseguras que tus comparfieros demuestran una actitud de servicio
eficiente a los usuarios?

9. ¢ Aseguras que el trabajo que desempefian al interior institucion es
responsable y eficaz?

V. Dependiente: Calidad de servicio
Dim. 01. Compromiso con la institucién

10. ¢ Su labor esta orientado a cumplir metas y objetivos?

11. ¢ Se siente fidelizado con la labor del area que realiza?

12. ¢ Se siente satisfecho con los resultados obtenidos de su labor
diaria?

Dim. 02. Eficiencia laboral

13. ¢ consideras que tus compafieros de trabajo son proactivos para
cumplir con las funciones asignadas?

14. ¢ Demuestras actitud empatica cuando atiendes a los usuarios?

15. ¢ Asume actitud creativa para resolver problemas del usuario?

Dim. 03. Capacidad de respuesta

16. ¢ La institucion promueve actividades de capacitacion para una
mejor atencién al usuario?

17. ¢ Se utiliza las plataformas virtuales para realizar tramites y
resolver problemas de similar naturaleza de los usuarios?

18. ¢ Aplica usted el principio de autocritica para mejorar el servicio a
los usuarios?




Anexo N° 04. Certificado de expertos

s

Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “la motivacion laboral y
calidad de servicio de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad, 2023”. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradesco su

valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Guillermo Principe Cotillo

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor X))

Area de formacion académica:

Clinica ( ) Social (X))

Educativa ( ) Qrganizacional { )

Areas de experiencia profesional:

Metodologia de investigacion

Institucion donde labora:

UCV- Lima

Tiempo de experiencia profesional | 2a4afos  ( )

el area:

en| Masde Safies (X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Motivacién laboral y calidad de servicio

Autor:

Jaqueson Hendrix Valle Oquendo

Procedencia:

Elaboracion propia

Administracion:

Presencial

Tiempo de aplicacion:

10 minutos

Ambito de aplicacion:

Presencial al interior de Ia institucion

Significacién:

La primera variable Motivacién laboral, contiene 3 dimensionesy 9
indicadores; la segunda variable es calidad de servicio, contiene 3
dimensiones y 9 indicadores, haciendo un total de 18 preguntas, el
objetivo es.determinar la relacion de la motivacion laboral con la
calidad de servicio de los traba)’;jdores de una Jefatura Regional

de Identidad J— // D

e Bincipe Cotilo
“Dacento Universitario
Categoria Principal




4, Soporte tedrico

EscalaJAREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

Motivacion laboral

Estimulacion laboral

Conjunto de vias, medios, métodos y formas de actuacion
que se establecen en relacion con el trabajo y con el
trabajador

Relacién interpersonal

Son las conexiones gue se generan minimo con la
participacion de dos o mas personas con integrantes de un
contexto social.

4 Desempefio laboral

Son las actividades productivas observadas por los
trabajadores segin sus capacidades profesionales, a
efecto de contribuir con |a empresa o institucion donde
trabaja.

Calidad de servicio

Compromiso con la
organizacion

Grado en que un empleado se ideniifica con una
lorganizacion y sus metas

Eficiencia laboral

lcapacidad que un equipo de trabajo tiene por cumplir con
las tareas asignadas.

Capacidad de respuesta

Es la accion asumida en base a conocimientos adquiridos,
asi como también “habilidades desarrolladas” para

ootenciar a labor efectiva.

5. Présentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario la motivacion laboral y calidad de servicio, elaborado por
Jaqueson Hendrix Valle Oguendo en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items seguin corresponda.

Categoria Calificacién Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
Ej item se | 2. Bajo Nive! modificacion muy grande en el uso de las
comprende ) palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.

decir, su sintactica

y semantica son 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
aigunos de los términos del item,

relacion ldgica con acuerdo)

adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada,
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacidn logica con la dimensidn.
cumple con el criterio)
COHERENCIA N ] N - . ] i
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Eiitem tiene una relacion tangencial /lefana con

la dimensidn.

la dimensién e

indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacidn moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra o esta relacionado con
nivel) ladimension que esta midiendo,
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension,

El item es esencial
e imporiante, es
decir debe ser

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo Io que mide éste.

incluido. 3. Moderado nive!

El item es relativamente importante,

4. Alto nivel

debe ser incluido.

El item es m{arre‘l?vanlejv

Leer con detenimiento los flems y calificar en una

Guie

Scala: de..T.aJ&@BCWamo solicitamos brinde
e i

ocente Un!versi_taﬁo
Categoria Principal




sus observaciones que considere pertinente

Dimensiones del instrumento: Motivacion laboral

. Primera dimensién: Estimulacién laboral
Objetivos de la Dimension: Determinar [a relacién de la estimulacidn laboral con el compromiso con la
organizacion administrativa.

Indicador item Claridad| Coherenci] Relevan Observaciones/
a cia Recomendaciones
Reconocimiento / |; Recibe reconocimiento / 4 4 4

recompensas [recompensas por dar un
buen servicio a los
usuarios?

2 Percibes un ambiente 4 4 4
Colaborativo aboral colaborativo en el
trabajo diario?

1, Existe oportunidad de 4 4 4
Crecimiento erecimiento profesional en
profesional a institucion en la que
abora?
. Segunda dimension: Relacién interpersonal
. Objetivos de la Dimension: Determinar la influencia de las relaciones interpersonales en la

eficiencia laboral de los trabajadores.

Observaciones/

Indicador item Claridad| Coherencil Relevan _
a cia Recomendaciones
;. se practican la 4 4 4

Comunicacién  {institucién comunicacion
afectiva y abierta. [sfectiva y abierta con
vuestro jefe inmediato?

; Se respeta la 4 4 4
individualidad de cada
Individualidad  |trabajador en la ejecucion
de sus actividades?

. se percibe una actitud 4 4 4
Empatia de empatia entre vuestros
compaiieros de trabajo?

. Tercera dimension: El desempefio laboral
. Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion del desempefio laboral con ta capacidad
de respuesta de los trabajadores

Observaciones/

Indicador item Clarida| Coheren| Relevan R daci
d cia cia ecomendaciones
. Aseguras poseer 4 4 4

Conocimiento en [¢onocimientos sobre temas
temas registrales |registrales segun la funcién
que cumple en su puesto
ide trabajo?

Actitud de servicio |; Aseguras que tus 4 4 4
compaferos demuestran
una actitud de servicio
eficiente a los usuarios?

Responsabilidad y {; Aseguras que el trabajo 4 4 4
eficacia que desempeiian al interior
institucion es responsable y
eficaz? /—j

br. ¢ apo Principa Cotillo
ocenta Universitario
Lategoria Principal



Dimensiones del instrumento: Calidad de Servicio

. Primera dimension; Compromiso con Ia institucion
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion de la estimulacion taboral con el compromiso con
la organizacion administrativa.

Indicador item Claridad| Coherencii Relevan Observacu?nesl
a cia Recomendaciones
;,Su labor esta orientado 4 4 4
Metas y objelivos [a cumplir metas y
objetivos?
5 Se siente fidelizado con 4 4 4
Fidelizacion la labor del &rea que
fealiza?
2 Se siente satisfecho con
Satisfaccidény  [los resultados obtenidos 4 4 4
resultados de su labor diaria?
. Segunda dimension. Eficiencia laboral
. Objetivos de la Dimension: Determinar la influencia de las relaciones interpersonales en la

eficiencia laboral de los trabajadores.

Observaciones/

Indicador {tem Claridad] Coherencil Relevan -
a cia Recomendaciones
2 consideras que tus 4 4 4
companeros de trabajo son
Proactividad proactives para cumplir con
as funciones asignadas?
¢z Demuestras actitud 4 4 4

Profesionalisme  [empética cuando atiendes a
los usuarios?

' . Asume actitud creativa 4 4 4
Creatividad para resolver problemas del
usuario?
. Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion del desempefia laboral con la capacidad

de respuesta de los trabajadores.

Observaciones/

Indicador item Clarida| Coheren| Relevan R daci
d cia cia ecomendaciones
; La institucién promueve 4 4 4

Capacitacién  factividades de capacitacion
para una mejor atencion al

uswario?
J,Se utiliza las plataformas 4 4 4
Uso de plataforma virtuales para realizar
virtual iramites y resofver

problemas de similar
naturaleza de los usuarios?

;. Aplica usted el principio def 4 4 4
Autocritica  lautocritica para mejorar e} ( ﬁ
servicio a Jos usuarios? . /

ategoria Principal

Firma



Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido

seleccionado para evaluar el instrumento “la motivacion laboral y

calidad de servicio de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad, 2023". [.a evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente en la presente investigacién. Agradezco su valiosa

colaboracién.

1. Datos generales del jue:

. 7 '
Nombre del juez: Greda \)ng‘gqget (\)H\’kio('o

Grado profesional: | Maestria (K Doctor (X)

Area de formacién académica:

Clinica () Social (X)

Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: (\1&\3‘&0" 2 6 a_\z (Pﬂ"lc\\ OU A@a[aciow

tnstitucion donde labora: @O&W KX\)O\&”QLQ_\
)

Tiempo de experiencia profesional | 2a4afos (

el drea:

én | Masdeb5afios { )¢ )

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Motivacion laboral y calidad de servicio

Autor:

Jaqueson Hendrix Valle Oquendo

Procedencia:

Elaboracién propia

Administracion:

Presencial

Tiempo de aplicacion:

10 minutos

Ambito de aplicacion:

Presencial al interior de la institucion

Significacién:

La primera variable Motivacion laboral, contiene 3 dimensiones y 9
indicadores, la segunda variable es calidad de servicio, contiene 3
dimensiones y 9 indicadores haciendo un total de 18 preguntas, el
objetivo es determinar la refacion de la motivacion laboral con la
calidad de servicio de los trabajadores de una Jefatura Regional
de Identidad




4.

Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Estimulacion laboral

Conjunto de vias, medios, métodos y formas de actuacion
que se establecen en relacién con el trabajo y con el
trabajador

Motivacion [aboral

Relacion interpersonal

Son las conexiones que se generan minimo con la
participacion de dos o mas personas con integrantes de un
contexto social.

Desemperio laboral

Son las actividades productivas observadas por los
hrabajadores segun sus capacidades profesionales a efecto
de contribuir con la empresa o institucién donde trabaja.

Compromiso con la
organizacioén

Grado en que un empleado se identifica con una
organizacion y sus metas

Calidad de servicio

Eficiencia laboral

Capacidad que un equipo de trabajo tiene por cumplir con
las tareas asignadas.

Es la accidn asumida en base a conocimientos adquiridos,
asi como también “habilidades desarrolladas” para
otenciar una labor efectiva.

Capacidad de respuesta

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario la motivacion laboral y calidad de servicio elaborado por
Jaqueson Hendrix Valle Oquendo en el afioc 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificaciéon muy grande en el uso de las
comprende i palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente, es ordenacion de estas.

decir, su sintactica

y semantica son 3 Se requiere una modificaciéon muy especifica de

. Moderado nivel

adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel E! item es claro, tiene semantica y sintaxis
- Alto nive adecuada.
1. totalmente en desacuerdo {no El item no tiene relacién logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA - - - - - - -
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial flejana con
relacion logica con acuerdo) la dimension.

la dimensidn o

indicador que esta | 5 E! item tiene una relacion moderada con la

. Acuerdo (moderado nivel)

midiendo. dimension gue se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionade con la
nivel) dimension que esta midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimensién.

El item es esencial

o importante, es | 2.

decir debe ser
incluido,

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

Bajo Nivel puede estar incluyendo [o que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como sclicifamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Dimensiones del instrumento; Motivacion laboral

Primera dimensidn; Estimulacion laboral

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la estimulacion laboral con el compromiso con la
organizacién administrativa.

Indicador

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Reconocimiento
recompensas

. Recibe reconocimiento /
recompensas por dar un
buen servicio a los
usuarios?

l_.[

i Percibes un ambiente

Colaborativo {laboral colaborativo en el L‘ L{
trabajo diario? H
¢.Existe oportunidad de
Crecimiento [crecimiento profesional en /V\ LJ‘
profesional  |la institucion en la que E|(

labora?

eficiencia laboral de los trabajadores.

Segunda dimensién: Relacién interpersonal
Obijetivos de la Dimension: Determinar la influencia de las relaciones interpersonales en la

Indicador

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Comunicacion

:Se practican la
institucion comunicacion

afectiva y abierta. |efectiva y abierta con

uestro jefe inmediato?

L{

; Se respeta la
individualidad de cada

Individualidad  jtrabajador en la /{ L{
ejecucion de sus
actividades?
2se percibe una actitud
Empatia de empatia entre

vuestros compafieros
de trabajo?

L(

LI

Tercera dimensién: El desempenio laboral
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion del desempefio laboral con la capacidad

de respuesta de los trabajadores

Indicador item

IClaridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

. Aseguras poseer

Conocimiento en  {conocimientos sobre

temas registrales

puesto de trabajo?

temas registrales segun lal L{
funcién que cumple en su

4

|

Actitud de servicio |¢Aseguras que tus

compafieros demuestran
una actitud de servicio
eficiente a los usuarios?

Responsabilidad y

eficacia

que desempefian al
interior institucion es

2 Aseguras que el trabajo

responsable y eficaz?




Dimensiones del instrumento; Calidad de Servicio

Primera dimension: Compromiso con la institucion

Objetivos de la Dimensi6n: Determinar |a relacion de la estimulacion laboral con el compromiso con
la organizacién administrativa.

Indicador

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Metas y objetivos

¢, Su labor esta crientado
a cumplir metas y
objetivos?

4

a

¢ Se siente fidelizado con

Fidelizacién la labor del drea que },' L{ q
realiza?
;,Se siente satisfecho con
Satisfacciény  |los resultados obtenidos L} k{ L,
resultados ide su labor diaria?

Segunda dimensién: Eficiencia laboral
Objetivos de la Dimensién: Determinar la influencia de las relaciones interpersonales en la

eficiencia laboral de los trabajadores.

Observaciones/

Indicador item Claridad [Coherencia [Relevancia N
Recomendaciones
; Consideras que tus
icompanieros de trabajo son L{
Proactividad proactivos para cumplir con

las funciones asignadas?

Profesionalismo

;, Demuestras actitud
lempética cuando atiendes g
los usuarios?

A

Creatividad

¢, Asume actitud creativa
para resolver problemas del

g

usuario?

L{

1

de respuesta de los trabajadores.

Tercera dimension: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion del desempefio laboral con la capacidad

Indicador

item

Claridad

ICoherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Capacitacion

¢ La institucion promueve

lactividades de capacitacién

para una mejor atencién al
usuario?

q

Uso de plataforma

; Se utiliza las plataformas
irtuales para realizar

iservicio a los usuarios?

virtual tramites y resolver l‘t
problemas de similar
naturaleza de los usuarics?
¢ Aplica usted el principio def L{
Autocritica autocritica para mejorar el L\ ‘\-{

e
suon

9 ra. Derecho
oHIN 4532000




Ministerio de Educacidn

Superintendencia Nacional'de

Educacion Superior Universitaria

' Direccién de Documentacion e ,
[ Informacién Universitaria y ]
Reglstro de Gradds y Yitulos.

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Grado o Titulo

Institucién

Graduade

Doctora en Derecho

VELASQUEZ PINTADO, Fecha de diploma: 21/03/2023 -
GRECIA Modalidad de estudios: PRESENCIAL EE}I\:{ERSIDAD CESAR VALLEJOS.A.C.
DNI 46929010

Fecha matricula: 06/04/2020

Fecha egreso: 31/01/2023

MAESTRO/MAGISTER EN GESTION

PUBLICA
VELASQUEZ PINTADO, Focha de diploma: 06/05/17 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
GRECIA Modalidad de estudios: PRESENCIAL VALLEIO
DNI 46929010 studios: PERU

Fecha matricula: 25/06/2015

Fecha egreso: 31/12/2016
VELASQUEZ PINTADO, ABOGADA UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
GRECIA VALLEJO

Fecha de diploma: 09/03/15
DNI 46925010 Modalidad de estudios: - PERU

BACHILLER EN DERECHO
VELASQUEZ PINTADO, Fecha de diploma: 20/10/2014 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
GRECIA Modalidad de estudios: - VALLEJO
DNI 46925010 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (¥**)
Fecha egreso: Sin informacion (***)




Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “la motivacion laboral y
calidad de servicio de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad, 2023". La evaluacitn
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente en la presente investigacion. Agradezco su valiosa
colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: L?CQL\(\ /PGK.\ o2 S\)?)ga

Grado profesional: | Maestria (% Doctor ()

Clinica { ) Social (X)

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: | £< peci a\csrka ’SUJ\c&\a| \

Institucion donde labora: (?MW -X\JC&E or CL\ .

Tiempo de experiencia profesional 2a4afios S )
en Mas de 5 afios ( )
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Motivacion laboral y calidad de servicio

Autor: Jaqueson Hendrix Valle Oquendo

Procedencia: Elaboracién propia

Administracion: Presencial

Tiempo de aplicacion: |10 MNUtos

Ambito de aplicacion: Presencial al interior de la institucion

Significacion: | La primera variable Motivacion laboral, contiene 3 dimensiones y 9
indicadores, la segunda variable es calidad de servicio, contiene 3
dimensiones y 9 indicadores haciendo un total de 18 preguntas, el
objetivo es determinar la relacién de la motivacion laboral con la
calidad de servicio de los trabajadores de una Jefatura Regional
de Identidad




4. Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicién

(dimensiones)

Conjunto de vias, medios, métodos y formas de actuacion
que se establecen en relacién con el trabajo y con el
[trabajador

Son las conexiones que se generan minimo con la
participacion de dos 0 mas personas con integrantes de un
contexto social.

Son las actividades productivas observadas por los

Estimulacién laboral

Motivacion laboral Relacion interpersonal

Desempeiio [aboral

ftrabajadores seguin sus capacidades profesionales a efecto
de contribuir con la empresa o institucién donde trabaja.

Compromiso con la
organizacion

Grado en que un empleado se identifica con una
organizacion y sus metas

Eficiencia laboral

Capacidad que un equipo de trabajo tiene por cumplir con

Calidad de servicio las tareas asignadas.
Es la accidn asumida en base a conocimientos adquiridos,
asi como también “habilidades desarrolladas” para

potenciar una labor efectiva.

Capacidad de respuesta

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario la motivacién laboral y calidad de servicio elaborado por
Jagueson Hendrix Valle Oquendo en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes maodificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende ’ palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacién de estas.

decir, su sintactica

Se requiere una modificacion muy especifica de

semantica son i
Zadecuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
- Allo nive adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no Elitem no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA - - " - ~ - -
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

relacion légica con
la dimension o
indicader que esta

acuerdo)

la dimensién.

El item tiene una relacién moderada con la

midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4, Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de fa dimension.
El item es esencial f . . .
o importante, es | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero ofro item

decir debe ser
incluido.

puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido,

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente



Dimensiones del instrumento: Motivacion laboral

. Primera dimension: Estimulacién laboral
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la estimulacion laboral con el compromiso con la
organizacién administrativa.

Observaciones/

trabajo diario?

Indicador ftem Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Reconacimiento |, Recibe reconocimiento /

recompensas [recompensas por dar un
buen servicio a los
usuarios? L\
¢ Percibes un ambiente L

Colaberativo [laboral colaborativo en el L{ \ L{

 Existe oportunidad de

Crecimiento  (crecimiento profesional en
profesicnal  [la institucion en la que L‘ L‘ [)[
labora?
. Segunda dimensién: Relacién interpersonal
. Objetivos de la Dimensién: Determinar la influencia de las relaciones interpersonales en la

eficiencia laboral de los trabajadores.

Indicador

item Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Comunicacién

afectiva y abierta, [efectiva y abierta con

;,Se practican la
institucidn comunicacion

ivuestro jefe inmediato?

4

A

Individualidad

;. Se respeta la
individualidad de cada
trabajador en la
lejecucion de sus
aclividades?

1

Empatia

;,se percibe una actitud
de empatia entre
lvuestros comparieros
lde trabajo?

9

Ll

. Tercera dimension; El desempeno laboral

. Objetivos de la Dimension: Dsterminar la relacién del desempeifio laboral con la capacidad
de respuesta de los trabajadores

Indicador ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Conocimiento

temas registrales

; Aseguras poseer
en |conocimientos sobre

uesto de trabajo?

ternas registrales segtin la L—\
funcion que cumple en su

Lk

4

Actitud de servicio [;Aseguras que tus
comparieros demuestran L'
una actitud de servicio

eficiente a los usuario

s7?

“(

eficacia

Responsabilidad y

que desempefian al
interior institucion es
responsable y eficaz?

;Aseguras que el trabajo

|

N




Dimensiones del instrumento: Calidad de Servicio

. Primera dimensién: Compromiso con la institucion
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion de la estimulacion laboral con el compromiso con
la organizacion administrativa.

Observaciones/

Indicador item Claridad |Coherencia [Relevancia _
Recomendaciones

Metas y objetivos |a cumplir metas y
objetivos?
;,Se siente fidelizado con L\{

;. Su labor esta orientado Lt

Fidelizacién la labor del area que
realiza?
. Se siente satisfecho con L,(

Satisfacciony  [los resultados obtenides

resultados de su labor diaria?
. Segunda dimensién: Eficiencia laboral
. Objetivos de fa Dimension: Determinar la influencia de las relaciones interpersonales en la
eficiencia laboral de los trabajadores.
Indicador item Claridad |Coherencia [Relevancia Observacu?nesl
Recomendaciones
; Consideras que tus
compafieros de trabajo son L\
Proactividad proactivos para cumplir con L{ Lf
las funciones asignadas?
2 Demuestras actitud
Profesionalismo  jempatica cuando atiendes a| L{ Ll
los usuarios?
; Asume actitud creativa
Creatividad para resolver problemas del L’ L{ L{
usuario?
. Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién del desempefic laboral con |a capacidad

de respuesta de los trabajadores.

Observaciones/

Indicador Item Claridad |CoherenciaRelevancia Recomendaciones

; La institucion promueve

Capacitacién  jactividades de capacitacion
para una mejor atencién al L\ L\ L{
usuario?
¢ Se utiliza las plataformas

Uso de plataforma virtuales para realizar L{
virtual ftramites y resolver
problemas de similar
naturaleza de los usuarios?
¢ Aplica usted el principio de|
Autocritica autocritica para mejorar el kl L{

servicio a los usuarios?




. N Superintendencia Nacional de
PERU | Ministerio de Educacidn per

Educacion Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Instifucion

MAESTRA EN GESTION PUBLICA
PAIMA JUZGA, Fecha de diploma: 21/01/21 .
LICETH Modalidad de estudios: PRESENCIAL g;’;:;ERSIDAD CESAR VALLEIO S.A.C.
DNI147530405

Fecha matricula: 06/04/2019

Fecha egreso: 01/08/2020
PAIMA JUZGA, ABOGADO UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
;I;I:IE I’;SI 30405 Fecha de diploma: 06/03/20 ;/Z;ER;IN

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

BACHILLER EN DERECHO Y CIENCIAS
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PAIMA JUZGA, Fecha de diploma: 23/05/18 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
LICETH Modalidad de estudios: PRESENCIAL MARTIN
DNI 47530405 ahdac de estudies: PERU

Fecha matricula: 30/05/2012

Fecha egreso: 19/02/2018
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Anexo 2
Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccicnado para evaluar el instrumente “la motivacién laboral y
calidad de servicio de los trabajadores de una Jefatura Regional de Identidad, 2023". La evaluacién
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente en la presente investigacion. Agradezco su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: :)—;Daﬂ?( G\‘SSQ‘Q ;fo,p-lag ®a6| ’?\

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()

Clinica ( ) Sacial ()

Area de formacién académica:
Educativa { ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: 83‘79 & lig‘,{z\ CQ_L qu)gﬁd@-
Institucion donde labora: @’DCSLQ — j:,oﬁe ua{ X

Tiempo de experiencia profesional 2a4afios )
. en Mas de 5 afios (<&, )
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Motivacion laboral y calidad de servicio

Autor: Jagueson Hendrix Valle Oquendo

Procedencia: Elaboracién propia

Administracion: Presencial

Tiempo de aplicacion: |10 Minutos

Ambito de aplicacién: Presencial al interior de la institucion

Significacion: | La primera variable Motivacion laboral, contiene 3 dimensiones y 9
indicadores, la segunda variable es calidad de servicio, contiene 3
dimensiones y 9 indicadores haciendo un total de 18 preguntas, el
objetivo es determinar la relacidn de la motivacién laboral con la
calidad de servicio de los trabajadores de una Jefatura Regional
de Identidad




4, Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicién
{dimensiones)

Conjunto de vias, medios, métodos y formas de actuacion
Estimulacion laboral  |que se establecen en relacion con el frabajo y con el
trabajador

Son las conexiones gue se generan minimo con la
Motivacién laboral Relacion interpersonal  [participacion de dos o mas personas con integrantes de un
contexto social.

Son las actividades productivas observadas por los
Desemperdio laboral  [trabajadores segan sus capacidades profesionales a efecto
de contribuir con la empresa o institucién donde trabaja.
Compromiso conla  [Grado en que un empleado se identifica con una

organizacién organizacidn y sus metas
_ . Eficiencia laboral Capacidad que un equipe de trabajo tiene por cumplir con
Calidad de servicio las tareas asighadas.

Es la accién asumida en base a conocimientos adquiridos,
Capacidad de respuesta |asi como también “habilidades desarrolladas” para
potenciar una labor efectiva.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario la motivacion laboral y calidad de servicio elaborado por
Jaqueson Hendrix Valle Oquendo en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
comprende i palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente, es ordenacion de estas.
decir, su sintactica s K dificacic fica d
semantica son . e requiere una modificacion muy especifica de
;decuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
- Allo nive adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item na tiene relacion Iégica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA N - - - ~ - -
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
relacién lagica con acuerdo) la dimension.
la dimensién o El item i lacion moderada con la
indicador que esta . item tiene una relacién mo
midiegdo, 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4, Totalmente de Acuerdo {alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA . P afectada la medicién de la dimension.
EL';;mO?aﬁf:n:éal > Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
decFi)r debe s’er - B puede estar incluyendo lo que mide éste.
incluido. 3 M : p . .
. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Aito nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los ifems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente



Dimensiones del instrumento: Motivacion laboral

Primera dimension: Estimulacion laboral

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion de la estimulacion [aboral con el compromiso con la
crganizacion administrativa.

Indicador

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Reconocimiento
recompensas

2 Recibe reconocimiento /
recompensas por dar un
buen servicio a los
usuarios?

4

A

i

Colaborativo

¢, Percibes un ambiente
laboral colaborativo en el
trabajo diario?

g

Crecimiento
profesional

¢, Existe oportunidad de
crecimiento profesional en|
la institucion en la que
labora?

l_\

1

1

eficiencia laboral de [os trabajadores.

Segunda dimension: Relacion interpersonal
Objetivos de la Dimension: Determinar la influencia de las relaciones interpersonales en la

Observaciones/

Indicador item Claridad Coherencia| Relevancia _
Recomendaciones
;. Se practican la
Comunicacion |institucién comunicacion

afectiva y abierta. |efectiva y abierta con

vuestro jefe inmediato?

A

4|

;. Se respeta la
individualidad de cada

Individualidad ftrabajador en la ‘\l '
ejecucion de sus
actividades?
¢.se percibe una actitud
Empatia de empatia entre

uestros compafieros
de trabajo?

\

al

J

Tercera dimensién: EI desempefio laboral
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion del desempefio laboral con la capacidad

de respuesta de los trabajadores

Indicador item

IClaridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Conocimiento

temas registrales

3 Aseguras poseer
en [conocimientos sobre

puesto de trabajo?

temas registrales segdn la
funcién que cumple en su

L(

1

Actitud de servicio |; Aseguras que tus

compafieros demuestran
una actitud de servicio
eficiente a los usuarios?

L{

Responsabilidad y

eficacia

lque desempefian al
interior institucion es

2 Aseguras que el frabajo L(

responsable y eficaz?




Dimensiones del instrumento: Calidad de Servicio

Primera dimensién: Compromiso con [a institucion

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién de la estimulacion laboral con el compromiso con
la organizacion administrativa.

Indicador

item

IClaridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Metas y objetivos

; Su labor esta orientado
a cumplir metas y
objetivos?

g'

Fidelizacion

; Se siente fidelizado con
la labor del 4rea que
realiza?

L_l

Satisfaccion y
resultados

¢, Se siente satisfecho con
los resultados obtenidos
de su labor diaria?

q

= | o |2

Segunda dimensién: Eficiencia laboral
Objetivos de la Dimensién: Determinar la influencia de las relaciones interpersonales en la

eficiencia laboral de los trabajadores.

Observaciones/

Indicador item Claridad Coherencia [Relevancia N
Recomendaciones
; Consideras que tus
compafieros de trabajo son
Proactividad proactivos para cumplir con L( L{

las funciones asignadas?

Profesionalismo

¢ Demuestras actitud
lempatica cuando atiendes a
los usuarios?

L\

Creatividad

2 Asume actitud creativa
para resolver problemas del

usuario?

L&

4
4
g

de respuesta de los trabajadores.

Tercera dimension; Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién del desemperio laboral con la capacidad

Indicador

item

Claridad

Coherencial

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Capacitacion

;La institucién promueve
actividades de capacitacion
para una mejor atencion al
usuario”?

i

Ll

g

Uso de plataforma

2 Se utiliza las plataformas
virtuales para realizar

|servicio a los usuarios?

virtual tramites y resolver LF
problemas de similar
naturaleza de los usuarios?
¢ Aplica usted el principio de
Autocritica autocritica para mejorar €l L( L{ L’{

Qi
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Anexo N° 05. Examen de confiabilidad (prueba piloto)

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,930 18




Anexo N° 06. Tabla de resultados

Preg. 3 Preg. 4 Preg. 5 Preg. 6 Preg. 7 Preg. 8 Preg. 9 Preg. 10 Preg. 11 Preg. 12 Preg. 13 Preg. 14 Preg. 15 Preg. 16 Preg. 17 Preg. 18

Preg. 2

Encuestados Preg. 1

10
11
12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22

23
24
25
26
27
28
29
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